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Na začátku devadesátých let se na českém finančním trhu objevila spousta produktů, 
jejichţ podstatě jsme nerozuměli. Vzhledem k faktu, ţe Češi jsou národ šetřivý, vysoké 
výnosy mnohdy pochybných investic nám připadaly neodolatelné. Vkládali jsme své 
těţce vydělané úspory do rukou rádoby finančních poradců a nezřídka to byl poslední 
okamţik, kdy jsme je spatřili. Od těchto dob v nás panuje nechuť k radám jakéhokoli 
druhu. Základním problémem celé této situace je nepochopení práce finančního 
konzultanta. 
Jistě je důleţité, kolik peněz máme, ale především to, jak s nimi nakládáme, tedy 
jak dobře je vyuţíváme. I současné zdraţování na nás klade zvýšené nároky, musíme 
více zvaţovat, jak s prostředky efektivně pracovat.  
1.1 Cíle práce 
Podpora prodeje pojistných produktů, resp. produktů spoření a investice je oblast, která 
v posledních letech zaznamenává kaţdoročně výrazný růst počtu klientů. Společnosti 
vyuţívají kaţdý distribuční kanál pro efektivní zabezpečení prodeje svých produktů 
a zvýšení svého podílu na trhu. Jedním z klíčových prodejních kanálů je i nepřímý 
prodej - prodej prostřednictvím obchodních zástupců, finančních poradců a makléřů. 
Tento distribuční kanál, který přestavuje aktivní formu prodeje, zabezpečuje rozhodující 
objem produkce v rozsahu kolem 70% celkové produkce společnosti. 
Proto je klíčovým faktorem obchodního úspěchu firem kvalitní a vysoce efektivní 
podpora obchodní sluţby. Mezi nezbytné vybavení profesionálního obchodního 
zástupce v současné době jiţ patří i specializovaný informační systém. 
Práce bude rozebírat aktuální stav a moţnosti finančních poradců na českém trhu. 
Moţnosti jaké nám nabízejí firmy, které tyto lidi zastřešují, porovnání s bankami. 
Umoţní nahlédnout, jaké jsou moţnosti, popř. nedokonalosti v české legislativě v tomto 
oboru. Popíše denní potřeby poradce, způsoby komunikace v dnešním světě finančních 
poradců. Rozebere přenos citlivých informací o klientech a jejich putování internetem. 
Analyzuje celý proces od setkání s klientem, po vyplnění smlouvy, vyřízení 
a celou ţivotnost dané smlouvy a vyplacení provizí poradci. 
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Práce se pokouší rozebrat různé situace, ty namodelovat, konzultovat a dále 
zlepšit workflow těchto procesů. Na základě těchto nashromáţděných informací bude 
zadána zakázka na implementaci nového systému, který by měl přispět k větší efektivitě 




2 Současný trh finančních poradců 
2.1 Kdo jsou finanční poradci 
Smyslem práce kaţdého finančního poradce by mělo být zpracování ideálního 
finančního portfolia klienta. 
Na základě dobře provedené analýzy, která spočívá v důkladném zjištění současné 
situace klienta ať finanční, tak rodinné a osobní, je proveden detailní finanční plán, 
který by měl splňovat cíle, přání a sny klienta v rámci jeho poţadavků a samozřejmě 
i moţností. Takovýto návrh by měl být sloţen z produktů různých společností tak, aby 
upravoval a doplňoval finanční portfolio daného člověka a přímo vyhovoval jeho situaci 
a zároveň zohledňoval jiţ dříve smluvené a uzavřené produkty, které jsou jiţ v portfoliu 
obsaţeny. Optimálním řešením je takové, které nejlépe splňuje klientovy poţadavky, 
cíle a je nákladově i výnosově nejvýhodnější. Teprve po představení navrţeného plánu 
je moţné přejít k obchodu a podpisu smluv. 
Finanční trh je velice proměnný a je nutné na něj dynamicky reagovat a finanční 
plány neustále spravovat a modifikovat. Konzultanti nejen uzavírají nové smlouvy, ale 
také ty stávající upravují a v případě nutnosti mají moţnost je i zrušit. Stornování smluv 
je však pouze krajním řešením. Pokud je analýza provedena správně, lze klientovi 
ušetřit či vydělat nemalé finanční prostředky. 
Důleţité při tvorbě návrhu je brát v úvahu to, jak klient uvaţuje, jaký má postoj 
k riziku a co od práce poradce očekává. Náplní této činnosti je najít optimální cestu, 
kterou klienta orientovat, aniţ by jemu či jeho rodině vznikly existenční potíţe. Naopak 
je nutné rozloţení financí tak, aby se problémům, které by mohli hrozit, předešlo. 
Samozřejmostí má být tvorba rezerv jak operativních a strategických, tak i taktických. 
Pro klienta je vhodné mít svého nezávislého finančního poradce, aby mu 
zprostředkovával informace, ke kterým se běţně člověk nedostane, pomáhal mu srovnat 
postavení vzhledem k finančním institucím, jejichţ cílem je zisk, a objektivně posoudil 
situace, které se naskýtají. Finanční poradce musí svému klientovi říci výhody 
i nevýhody jednotlivých produktů a zdůvodnit jejich nutnost nebo naopak nepotřebnost. 
Pro poradce jsou dané produkty pouze prostředkem k uspokojení potřeb klienta. Nelze 
zastupovat zároveň zájmy finanční instituce, coţ je profitovat, a i klienta, kde jsou cíle 
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individuální. Konzultant má být dbát o spokojenost kaţdého člověka, kterého hájí. 
Finanční trh skýtá mnoho nejasností, nástrah a podvodů, před nimiţ by měl své klienty 
varovat a předcházet jim. Musí je vţdy upozorňovat na hrozící rizika a seznámit je 
srozumitelně s tím, kdy bude docházet k jaké výplatě peněz. 
Práce konzultanta by měla být komplexní. Nejedná se pouze o jednu vybranou 
oblast finančního trhu, ale o úplné sloţení finančních produktů všech druhů. 
Samozřejmostí je schopnost zřizovat produkty jako jsou pojištění, stavební spoření, 
penzijní připojištění, investice, úvěry a meziúvěry ze stavebního spoření, hypoteční 
úvěry atd. Pro konzultanta nesmí být problém zorientovat se i ve finančních produktech, 
které sjednávat nemůţe, jako jsou například spotřebitelské a hotovostní úvěry. 
Zprostředkovatel musí svému klientovi nejen smlouvat potřebné produkty, ale zároveň 
kontrolovat, aby získával veškeré moţné sociální dávky a vyuţíval dostupné daňové 
úlevy. Také je třeba hlídat moţné akce, výhody a benefity, upozorňovat na ně 
a zahrnovat je do návrhu portfolia. 
Poradcem není člověk, který nespolupracuje alespoň se třemi institucemi od kaţdé 
oblasti na finančním trhu. Poradce musí být objektivní a srovnávat co nejvíce moţných 
produktů, aby pro klienta mohl vybrat nejvhodnější variantu. 
Finanční konzultant nevybírá nikdy ţádné úhrady za uzavřené smlouvy, ani první 
splátky na smluvené produkty. 
Aby byl člověk schopen se stát poradcem, je třeba získat ţivnostenské oprávnění, 
coţ však nepokrývá všechny oblasti. Pro moţnost zřizování pojištění je třeba navíc 
sloţit zkoušku u České národní banky a následně být zaregistrován. Registrace u České 
národní banky je nutná i v případě práce s investicemi. Nutností je neustále vzdělávání 
a sledování situace na finančním trhu. 
Finanční konzultant by měl být komunikativní a empatický, protoţe se denně 
setkává s klienty, kterým musí umět naslouchat a vcítit se do jejich myšlení. 
Samozřejmě se snaţí udělat dobrý dojem a jednat přátelsky. Bez odborných znalostí, 
nepoučení se z chyb vlastních i cizích a přesvědčení o správnosti vlastních rad, není 
dobrým poradcem, pokud se jím dá vůbec nazvat. 
Finanční konzultant by se neměl řídit pouze přáními klienta, ale sestavovat plán 
tak, aby pro klienta byl výhodný a jeho přání zohledňoval. Často se bohuţel stává, ţe 
lidé, kteří se v oblasti financí běţně nepohybují, mají zkreslené představy o svých 
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moţnostech a příleţitostech a přejí si nesplnitelné nebo naopak svoji situaci podceňují. 
Pro vysvětlení správného rozloţení volných finančních prostředků je vyuţit princip 
sestavování finančního plánu společnosti OVB Allfinanz a.s. 
 
Obrázek 1 Zajištění finančních prostředků 
Stejně jako kdyţ se staví dům, je třeba i u finančního plánu postavit dobré 
základy, aby ţádná ţivotní okolnost neotřásla finanční situací člověka. S růstem pater 
stoupá i riziko u jednotlivých finančních produktů, která jednotlivá patra zastřešují. Do 
tohoto schématu se jednotlivě rozdělují volné finanční prostředky, které je daná osoba 
schopna a ochotna dávat stranou. 
Jak je vidět z obrázku, vţdy je třeba nejdříve zajistit bydlení, příjmy a budoucnost. 
Tyto skutečnosti jsou podstatné všechny a je nutné je zaopatřit zároveň. 
Pod zajištěním bydlení je moţné si jednoduše představit, ţe kaţdý člověk 
potřebuje mít střechu nad hlavou, aniţ by platil peníze někomu jinému, coţ se stává 
například v případě nájmu. 
Zajištění příjmů slouţí pro situace, kdy například klient přijde dočasně o práci, 
nebo onemocní a nemá plat. V situaci, kdy splácí úvěr na bydlení, coţ se často pohybuje 
ve velkých částkách, mohou mu vzniknout existenční problémy. Jestliţe však má příjmy 
zajištěny, dokáţe se s touto situací snadno vypořádat. 
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Zajištěním budoucnosti získá klient jistotu, ţe nemusí v důchodu omezovat svůj 
ţivotní styl. K důchodu má vytvořenou dostatečnou sumu peněz a nemusí se spoléhat na 
podporu státu, která rozhodně nebývá postačující. 
Plán kaţdého klienta by měl obsahovat i peníze uschované na spotřebu, například 
na běţných či spořicích účtech, kde jsou maximálně likvidní, a na rezervy pro nenadálé 
situace. Rezervy by měly být tvořeny jak operativní a taktické, tak i strategické. 
Nadstandardem jiţ jsou investice, které jsou znázorněny střechou. Ty připadají 
v úvahu pro movitější lidi, ale nejsou nedostupné. 
Kvalitní poradce nedovolí vynechat základy, vţdy je nejdříve pevně zajistí a pak 
se teprve zajímá o další moţnosti, které pro daného klienta připadají v úvahu. 
2.1.1 Jak se jím stát 
Finančním poradcem se můţe stát kdokoli, kdo si zaloţí volnou ţivnost. 
Pokud je ţivnostenské oprávnění uděleno na č. 98 „Činnost podnikatelských, 
finančních, organizačních a ekonomických poradců“ a obrat za dvanáct kalendářních 
měsíců přesáhne jeden milion korun, je povinné být registrován k platbě daně z přidané 
hodnoty. 
Na základě ţivnostenského oprávnění č. 72 „Zprostředkování obchodu a sluţeb“ 
lze na finančním trhu zprostředkovávat pouze stavební a penzijní připojištění a veškeré 
úvěry. Zprostředkování finančních produktů je od DPH osvobozeno. 
Od ţivnosti je třeba odlišit investiční zprostředkovatelství a zprostředkování 
v pojišťovnictví. Tuto činnost lze vykonávat jen na základě registrace u České národní 
banky, kdy musí dojít k zápisu do registru investičních zprostředkovatelů a zápisu do 
registru pojišťovacích zprostředkovatelů. 
Na základě registrací u České národní banky se jedinec stane finančním 
zprostředkovatelem, který má pravomoc zprostředkovávat prodej finančních produktů 
(pojištění a investice). V registru jsou osoby zapsány dle registračního čísla určeného 
vyhláškou České národní banky. Registr je veřejně přístupný a kaţdý má právo do něj 
nahlíţet a pořizovat z něj výpisy, kopie i opisy. Registr je veden on-line na webových 
stránkách České národní banky, kde je moţné registraci poradce zkontrolovat. 
Nejčastějším způsobem registrace pro pojištění u finančních poradců, jak jsou 
definováni výše, je Podřízený pojišťovací zprostředkovatel PPZ. Pro tuto registraci je 
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třeba projít školením a sloţit písemnou zkoušku. Toto je zpoplatněno správním 
poplatkem 2 000 Kč za podání ţádosti. Podřízený pojišťovací zprostředkovatel nesmí 
mít přímý smluvní vztah  pojišťovnou. Můţe spolupracovat pouze na základě písemné 
smlouvy s pojišťovacím agentem či pojišťovacím makléřem. V tomto případě se jedná 
o pojišťovacího makléře. Je vázán pokyny pojišťovacího zprostředkovatele, jehoţ 
jménem a na jehoţ účet jedná a je jím odměňován. 
Pojišťovací makléř je ve své činnosti vázán obsahem smlouvy uzavřené se 
zájemcem o pojištění nebo zajištění. Vyhledává pro zájemce o pojištění nejlepší 
moţnou a dostupnou variantu pojištění dle nabídky pojišťoven na trhu. 
Zprostředkovávat pojišťovací sluţby lze však více způsoby, například jako vázaný 
pojišťovací zprostředkovatel, pojišťovací agent, výhradní pojišťovací agent, pojišťovací 
zprostředkovatel s domovským státem jiným, neţ je Česká republika, samostatný 
likvidátor pojistných událostí. 
Registrace pro investiční zprostředkování je také zpoplatněna správním poplatkem 
za podání ţádosti 2 000 Kč. Je třeba absolvovat školení, která mohou být i bezplatná. 
Například pro pracovníky společnosti OVB Allfinanz a.s. partnerské investiční 
společnosti zaškolení zdarma poskytují. 
Příleţitost stát se finančním poradcem je podpořena velkou škálou společností 
sdruţujících finanční poradce, kterým zajišťuje zázemí. Dané společnosti zajišťují 
veškerou administrativu a starají se o výplaty provizí, zajišťuje komunikaci se 
smluvními partnery, zajišťuje jejich softwary pro modelace produktů a zaštiťuje školicí 
program. Poradci jsou samozřejmě se společnostmi propojeni smluvně. Ve většině 
případů společnosti mají propracovaný kariérový systém, který bývá zaloţen na 
výkonech pracovníků. 
Je mnohem těţší prosazovat se jako samostatná osoba, velmi problémové je získat 
smluvní finanční společnosti ke spolupráci. 
2.2 Nezávislí vs. bankovní poradci 
Na finančním trhu dochází k neustálým změnám. Jen na trhu v České republice existuje 
zhruba šest set finančních institucí, které nabízí klientům asi tři tisíce pět set různých 
produktů k investování, zhodnocování či uloţení vlastních finančních prostředků. 
Většina z těchto produktů má velmi sloţitou konstrukci, podmínky a proces investování, 
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tudíţ bez odborné znalosti má člověk problémy se zorientovat. Lze konstatovat, ţe 
finanční vzdělanost je dosti nízká, proto většině lidí vzniká potřeba obrátit se na 
profesionála a poţádat jej o radu. Má zvolit nezávislého finančního poradce nebo 
poradce v bance? 
Nejdříve je nutné si uvědomit, jak je jiţ psané dříve, ţe jakékoli finanční instituce 
mají jako hlavní cíl profitovat. Samozřejmě, co se týče cen, poplatků, pojistných plnění 
atd., zájmy společností a klientů jsou naprosto opačné. Hlavní nerovností tohoto vztahu 
je, ţe společnosti jsou zastoupeny odborníky a lidmi vzdělanými v oboru a klienti 
vystupují sami za sebe a informací mají minimum a jsou odkázáni na ty, kteří banku 
představují. Není ani v silách běţného člověka, který má rodinu a zaměstnání obejít 
všechny finanční instituce a informace získat. Pouze pojišťoven se v České republice 
nachází přes třicet. 
Jednou z moţností, jak se k informacím dostat, je získat je z marketingově 
zaměřených propagačních letáků, z televize, z internetu apod., coţ však nemusí 
odpovídat skutečnosti. Na internetu či v novinách je moţno nalézt také spoustu 
odborných článků, ty však mohou být neobjektivní. 
Finančním konzultantem by tedy měl být člověk, který tento vztah opět navrátí do 
rovnováhy a bude klienta zastupovat a nabídne mu svoje znalosti a získané zkušenosti. 
Poradce stojí vţdy na straně klienta. 
Představme si tři různé bankovní instituce stejného segmentu finančního trhu. 
Kaţdá z těchto institucí nabízí spoustu různých produktů pro řešení potřeb klienta. 
Kaţdá říká, ţe právě její produkty jsou pro něj těmi zaručeně nejlepšími. Je však zcela 
jasné, ţe jeden produkt nemůţe být nejvhodnější pro studenta i důchodce zároveň či pro 
člověka s velkými, nebo naopak malými příjmy. Všechny tyto bankovních instituce jsou 
vhodné pro někoho jiného. Kaţdý má jiné vstupní podmínky, které často nejsou vůbec 
zohledňovány. Mezi společnostmi i mezi jejich produkty jsou obrovské rozdíly. 
Bankovní poradce finanční instituce musí hájit zájmy společnosti, kterou 
prezentuje a smí nabízet pouze její sluţby a produkty, dokonce by se připravil o provizi. 
Nezávislému finančnímu zprostředkovateli, který má informace z více institucí, nezáleţí 
na tom, od které instituce provizi získá, můţe vybrat tu nejvhodnější pro klienta. Měl by 
nabízet minimálně takovou škálu produktů jako poradci bankovní. Jednotlivé produkty 
mohou být uzavřeny kaţdý u jiné společnosti napříč trhem. Poradce je nezávislý, čímţ 
16 
 
můţe objektivně posoudit všechny moţnosti připadající pro klienta v úvahu a klientovi 
zajistit tu nejoptimálnější. Zároveň dobrý poradce musí odhalit a zmínit negativní 
stránky doporučovaného produktu, hlídat různé akce na poplatky, dárky apod. 
Důleţitým rozdílem je provádění detailní analýzy současného finančního stavu 
klienta, jiţ uzavřených produktů, jeho přání, cílů a moţností, na jejímţ základě je teprve 
finanční plán chystán. Tyto informace často bankovní poradce příliš nezajímají. 
Produkty nejsou pouze sjednávány nové, ale některé se pouze upravují a v krajních 
případech můţe dojít i ke zrušení, ale pouze v případě, ţe klient nebude poškozen. 
S finančním poradcem spolupráce nekončí podepsáním smlouvy, ale stará se 
o klienta nadále. Portfolio je neustále třeba upravovat, popřípadě doplňovat. Se 
změnami v ţivotě člověka je třeba reagovat i v rámci jeho financí. V bance se člověk 
setká většinou s anonymním přístupem. 
V bankách jsou zavedeny otevírací hodiny. Lidé, kteří pracují dlouho do 
odpoledne, musí obětovat pauzu na oběd nebo si vzít volno, kdyţ potřebují cokoli 
zařídit. Finanční konzultant má pracovní dobu přizpůsobivou. Ţádné otevírací hodiny 
neexistují, lze se s ním domluvit i na večerní schůzce nebo ranní. 
Pro finančního poradce je způsobem odměny provize za uzavřený obchod. 
K obchodu můţe dojít pouze v případě, ţe s klientem naváţe důvěru, tudíţ je velmi 
motivován k tomu, aby klientovi vyhověl a nabídl mu to nejlepší i za cenu, ţe se 
o provizi připraví. Odplatou mu bude spokojenost klienta a na jejím základě doporučení 
novým lidem. Reference jsou často pro konzultanty nejdůleţitější odměnou. Pokud by 
klientovi nedokázal svoje schopnosti, loajálnost, objektivitu, nezávislost a dobrý 
a přívětivý přístup, nikdy ţádná doporučení nezíská, čímţ nebude ani vydělávat peníze. 
Díky tomuto systému často sluţba bývá bezplatná. 
Poradce se musí vzdělávat ve všech odvětvích finančního trhu. V bankách 
i u poradců finančních se často můţe stát, ţe pokud jsou zaměřeni pouze na jednu 
oblast, jako jsou například hypoteční úvěry, mohou klientovi připravit velmi nevhodné 
pojištění, které nepokrývá adekvátně rizika s hypotečním úvěrem spjatá. 
Při výběru nezávislého finančního poradce je podstatné zjistit, pod záštitou které 
společnosti poradce vystupuje. S velikostí, tradicí a silou zprostředkovatelské 
společnosti nezávislost poradců roste, protoţe spolupracují s větším portfoliem 
partnerských společností. Velké společnosti produkují velký objem obchodů, čímţ jim 
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vzniká příleţitost ve spolupráci s finančními institucemi vytvořit a upravovat nové 
produkty a sluţby, které ţádná jiná finanční instituce nemá, a pouze ona je smí klientele 
nabízet. 
Největší výhodou bankovních poradců je, ţe jsou jim otevřeny i interní informace 
společnosti jako jsou například struktura poplatků a sankcí, rizika produktů, informace 
o historii produktu u jednotlivých klientů apod. K některým informacím se nezávislý 
konzultant nedostane. Avšak na základě čísla smlouvy či rodného čísla je moţné 
informace o klientech zjistit pomocí lidí v bankách, kteří jsou poradcům přímo určeni. 
2.3 Firmy poskytující finanční poradenství 
V České republice se vyskytuje sedm firem zaštiťujících finanční poradce. OVB 
Allfinanz a.s. a AWD jsou největšími nejen v České republice, ale i v Evropě a jako 
třetí byla zvolena společnost Partners jako nejnověji vzniklá, avšak se silným 
marketingem. 
Dalšími společnostmi jsou ZFP Akademie, Broker Consulting, Fincentrum 
a Kapitol. 
2.3.1 AWD 
Skupina AWD je největší evropskou nezávislou společností poskytující privátní 
finanční sluţby. Byla zaloţena roku 1988 V Hannoveru. Působí v deseti zemích Evropy. 
Společnost je jedničkou na trhu v Německu, na čele trhu v Rakousku, nejlepší ve 
Švýcarsku a nyní také číslo dvě ve Velké Británii. Kromě toho patří AWD mezi vedoucí 
nezávislé poskytovatele finančních sluţeb v ČR, na Slovensku, v Polsku, Chorvatsku, 
Rumunsku a Maďarsku. Společnost AWD je členem Unie společností finančního 
zprostředkování a poradenství.  
2.3.2 Broker Consulting 
Společnost Broker Consulting, s.r.o. byla zaloţena v první polovině roku 1998 jako 
nezávislá zprostředkovatelská a konzultační firma. Od počátku své existence se 
rozvíjela dynamicky nejen objemem, ale především kvalitou poskytovaných sluţeb. 
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Zprvu se orientovala pouze na zprostředkování vybraných produktů v oblastech 
pojišťovnictví, stavebního spoření, penzijního připojištění a v oblasti investování. 
V polovině roku 2004 se společnost transformovala na akciovou společnost, která 
je vzhledem ke sloţení své akcionářské struktury zcela nezávislá na poskytovatelích 
finančních produktů, s nimiţ spolupracuje. Do příštích let je cílem společnosti 
expandovat téţ do dalších zemí střední Evropy. Broker Consulting je členem Unie 
společností finančního zprostředkování a poradenství. Obchodními partnery společnosti 
jsou pojišťovny, banky, stavební spořitelny, penzijní fondy a další finanční instituce. 
2.3.3 Fincentrum 
Společnost Fincentrum byla zaloţena v dubnu 2000 s cílem vybudovat na českém 
internetu nejlepší finanční server. Od roku 2001 je společnost nezávislým finančním 
konzultantem v oblasti poskytování finančních poradenských sluţeb. Společnost 
Fincentrum je 100% vlastněná českým managementem. Základním stavebním kamenem 
úspěchu jsou finanční poradci. V roce 2006 se společnost Fincentrum dostala mezi 
největší hráče na finančním poradenském trhu v České republice. V současné době 
pracuje na vybudování poradenské sítě i na Slovensku. Společnost je členem Asociace 
finančních zprostředkovatelů. 
2.3.4 Kapitol 
KAPITOL pojišťovací a finanční poradenství, a.s. je na českém trhu od roku 1995. Byl 
zaloţen jako společný podnik rakouské pojišťovny Wiener Städtische Allgemeine 
Versicherung AG a dvou sesterských pojišťoven Kooperativy, a sice české 
a moravskoslezské. Po jejich fúzi v roce 1999 je na české straně jeden vlastník -  
Kooperativa, pojišťovna, a.s. 
Předmět podnikání KAPITOLu je zejména zprostředkovatelská činnost pro 
pojišťovnu Kooperativa a Českou spořitelnu, pro něţ je společnost KAPITOL 





Společnost OVB (Objektive Vermögensberatung = Objektivní majetkové poradenství) 
vznikla v roce 1970 v Německu v Kolíně nad Rýnem na základě podnětu poskytovat 
kompletní a individuální finanční a majetkové poradenství. Zakladatelem byl profesor 
Otto Witschier. V České republice poskytuje své sluţby od roku 1993, kdy přišla na pozvání 
vlády. Působí jako dceřiná společnost německé OVB Holding AG. 
Jedná se o největšího poskytovatele finančních sluţeb v Evropě. V současnosti je 
zastoupena ve čtrnácti evropských zemích. 
Od roku 2005 se společnost OVB Allfinanz s.r.o. přetvořila na OVB Allfinanz a.s. 
Filozofie OVB zní: „Zbavit klienta strachu, vybudovat důvěru a nabídnout jistotu, 
kompetenci a kvalitu.“ 
2.3.6 ZFP akademie 
Společnost ZFP akademie, a.s. byla zaloţena dne 27. září 2002. Svou činností, kterou 
zahájila 1. ledna 2003,  navázala myšlenkově i prakticky na činnost společnosti ZFP 
s.r.o.  Tuto společnost zaloţili manţelé Poliakovi 1. dubna 1995 s cílem nabízet na 
území České republiky sociální, spořící, pojistné – obecně finanční programy pro 
všechny občany formou rodinného finančního poradenství. 
Společnost ZFP akademie se zabývá finančním poradenstvím pro domácnosti 
i firmy. Pro občany České republiky nabízí výhodné sociální, spořící a pojistné 
programy. ZPF 
2.3.7 Partners 
Společnost Partners zahájila svoji činnost v červnu roku 2007. U zrodu stáli Kateřina 
Palková, Pavel Kohout, Tomáš Prouza a Jan Majer. Zakladatele spojovala dlouholetá 
snaha o kultivaci finančního trhu.  
Pracovní strategii společnosti Partners se dá shrnout do sloganu „Finanční 
poradenství jinak“. Filozofie Partners je postavena na radikální otevřenosti vůči 
klientům. Poradenský trh dosud těţil z informační asymetrie – klienti finančních 
institucí neměli dostatek informací, podle nichţ by mohli posoudit výhodnost či 
nevýhodnost doporučovaných finančních produktů či správnost navrhovaných řešení. 
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Partners poskytují svým poradcům i klientům nejaktuálnější informace 
z finančních trhů a dávají k dispozici i další podklady pro kvalifikované rozhodování. 
2.4 Legislativa v oblasti finančního 
poradenství 
2.4.1 Pojištění 
Původní právní úprava obsaţená v zákoně o pojišťovnictví rozlišovala pojišťovací 
zprostředkovatele na dvě kategorie, pojišťovací agenty a pojišťovací a zajišťovací 
makléře. Nový zákon rozlišuje šest typů pojišťovacích zprostředkovatelů. 
Současná právní úprava podmínek provozování zprostředkovatelské činnosti 
v pojišťovnictví vychází z práva EU – Směrnice Evropského parlamentu a Rady 
2002/92/ES o zprostředkování pojištění, jejíţ účinnost je od 15. 1. 2005. V ČR jsou 
základními dokumenty:  
zákon č. 38/2004 Sb., o pojišťovacích zprostředkovatelích a samostatných 
likvidátorech pojistných událostí v platném znění, 
vyhláška č. 582/2004 Sb., kterou se provádějí některá ustanovení zákona 
o pojišťovacích zprostředkovatelích a samostatných likvidátorech pojistných událostí ve 
znění novely vyhlášky č. 40/2006 Sb. 
Nezbytnost právní úpravy vychází také z potřeby zvýšené ochrany spotřebitele, 
především co se týká morálních a kvalifikačních předpokladů provozovatele těchto 
s pojišťovací činností souvisejících činností, poţadavků na zabezpečení úhrady škod 
způsobených třetím osobám např. neodborným postupem zprostředkovatelů. 
2.4.1.1 Zákon č. 38/2004 Sb. 
Zákon č. 38/2004 Sb. v platném znění vymezuje: 
 předmět činnosti jako podnikání 
 okruh osob, na které se zákon nevztahuje – např. se nevztahuje na 
zaměstnance pojišťoven, dále na osoby, které vykonávají jinou profesní 




 kategorie pojišťovacích zprostředkovatelů – novela zákona vymezuje šest 
typů pojišťovacích zprostředkovatelů 
 registr - základním předpokladem provozování zprostředkovatelské 
činnosti v pojišťovnictví a provozování činnosti samostatného likvidátora 
pojistných událostí je zápis do registru 
 povinnosti pojišťovacích zprostředkovatelů 
 dohled nad činností zprostředkovatelů 
2.4.1.2  Předmět právní úpravy 
a) úprava podmínek podnikání pojišťovacích zprostředkovatelů a samostatných 
likvidátorů pojistných událostí, 
b) úprava podmínek zahájení činnosti pojišťovacích zprostředkovatelů na základě 
práva zřizovat pobočky (usazovat se) nebo svobody dočasně poskytovat sluţby, 
c) zřízení registru pojišťovacích zprostředkovatelů a samostatných likvidátorů 
pojistných událostí (dále jen "registr"), 
d) úprava výkonu dohledu nad činností pojišťovacích zprostředkovatelů 
a samostatných likvidátorů pojistných událostí. 
2.4.1.3 Registr 
Zřizuje se registr, který vede Česká národní banka. Registr člení zprostředkovatele 
pojištění dle jejich postavení. Osoby se do registru zapisují podle registračních čísel, 
jejichţ tvar a obsah stanoví ČNB vyhláškou. Registr je veřejně přístupný a kaţdý má 
právo do něj nahlíţet a pořizovat z něj výpisy, opisy a kopie. Zákonem je dán rozsah 
zapisovaných údajů, obsah ţádosti o zápis do registru, zápis do registru i zrušení zápisu. 
2.4.1.4 Povinnosti pojišťovacích zprostředkovatelů 
§ 21 Zákona č.38/2004 Sb. taxativně vymezuje informační povinnosti, které má 
zprostředkovatel pojištění vůči klientovi. 
Zprostředkovatel je povinen sdělit klientovi nebo pojistníkovi před uzavřením 
pojistné smlouvy nebo při její změně kromě své osoby a firmy, pro kterou 
zprostředkovává pojištění také další informace. Musí například uvést, v jakém postavení 
vykonává zprostředkovatelskou činnost a co z toho vyplývá, jak si lze ověřit jeho zápis 
v registru, dále údaje o postupech, podle nichţ spotřebitel a ostatní dotčené osoby 
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mohou podat stíţnost, popřípadě ţalobu na pojišťovacího zprostředkovatele. Před 
uzavřením pojistné smlouvy je pojišťovací zprostředkovatel povinen zaznamenat 
poţadavky a potřeby klienta související se sjednávaným pojištěním a důvody, na 
kterých pojišťovací zprostředkovatel zakládá svá doporučení pro výběr daného 
pojistného produktu. 
V zájmu ochrany spotřebitele je pojišťovací zprostředkovatel a samostatný 
likvidátor pojistných událostí povinen zachovávat mlčenlivost podle zvláštního 
právního předpisu upravujícího pojišťovnictví o všech skutečnostech, které se dozvěděl 
v souvislosti s výkonem své činnosti a nesmí je zneuţít ve svůj prospěch nebo ve 
prospěch jiného. 
2.4.1.5 Dohled nad činností zprostředkovatelů 
Dohled nad provozováním činnosti pojišťovacích zprostředkovatelů s bydlištěm nebo 
sídlem na území ČR nebo třetího státu a nad činností SLPU vykonává ČNB. Při výkonu 
tohoto dohledu se ČNB řídí zvláštním právním předpisem upravujícím pojišťovnictví, 
pokud tento zákon nestanoví jinak. Dohled nad provozováním činnosti pojišťovacích 
zprostředkovatelů s domovským členským státem jiným, neţ je ČR, působících na 
území ČR vykonává příslušný orgán dohledu domovského členského státu 
pojišťovacího zprostředkovatele v součinnosti s ČNB. 
VPA, PA a PM jsou povinni ve lhůtě do 31. března kalendářního roku předkládat 
ČNB roční výkaz činnosti, který musí obsahovat seznam pojišťoven nebo pojišťovacích 
zprostředkovatelů, pro které byl v uplynulém kalendářním roce činný, objem 
uzavřených obchodů za uplynulý kalendářní rok a objem pojistného, popřípadě 
pojistného plnění, pokud byl v uplynulém kalendářním roce zmocněn k jeho přenosu. 
Je-li VPA, PA nebo PM právnickou osobou, musí být správnost a úplnost ročního 
výkazu činnosti potvrzena podpisem odpovědného zástupce. Podrobnosti a formu 
ročního výkazu činnosti stanoví ČNB vyhláškou. Na vyţádání ČNB je pojišťovací 
zprostředkovatel a SLPU povinen předloţit mu doklady vedené v souvislosti s 
provozovanou činností. 
ČNB je povinna vyměňovat si s příslušnými orgány dohledu informace 
o pojišťovacích zprostředkovatelích, kterým bylo uloţeno opatření k nápravě nebo 
sankce, jestliţe hrozí zrušení zápisu v registru. Na ţádost si ČNB s příslušnými orgány 
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dohledu vyměňuje informace související s činností pojišťovacích zprostředkovatelů a 
SPLU potřebné k výkonu své činnosti. 
ČNB je povinna na vyţádání sdělit kaţdému informace o příslušných orgánech dohledu 
ostatních členských států. Za tímto účelem takové údaje shromaţďuje a pravidelně aktualizuje. 
2.4.1.6 Vyhláška č. 582/2004 Sb. 
Vyhláška č. 582/2004 Sb., ve znění novely vyhlášky č.40/2006 Sb., stanovuje konkrétní 
prováděcí postupy k zákonu č. 38/2004 Sb., o pojišťovacích zprostředkovatelích 
a samostatných likvidátorech pojistných událostí: 
 předmět úpravy, 
 tvar a obsah registračních čísel, 
 náleţitosti a obsah registračního osvědčení, 
 způsob sloţení a rozsah odborných zkoušek, 
 podrobnosti k obsahu ročního výkazu činnosti PA a PM. 
2.4.2 Investice 
V Česku brzy skončí doba, kdy mohl dělat práci investičního poradce kdokoli jen na 
ţivnostenský list. Kdo bude chtít dál radit klientům, bude muset sloţit odborné zkoušky 
a získat licenci. Tato povinnost se však nebude týkat investičních zprostředkovatelů.  
Investiční zprostředkovatelé a investiční poradci si nejsou rovni. A nejspíš ani 
nebudou. Zatímco ti první nyní musí mít licenci od České národní banky, těm druhým 
stačí jen ţivnostenský list, aby mohli klientům radit, do jakých investičních nástrojů 
vloţit peníze. Novela zákona o podnikání na kapitálovém trhu, kterou bude projednávat 
v létě parlament, by to měla změnit. Poradci budou napříště potřebovat licenci, kterou 
získají po sloţení patřičných zkoušek. Po takzvaných zprostředkovatelích druhé úrovně, 
tedy konkrétních osobách, které zprostředkovávají prodej a nákup investičních nástrojů, 
však nikdo zkoušky nechce a ani chtít nebude. Čeká je jen změna statusu. Změní se na 
vázané agenty, a to na základě ohlášení centrální bance. Nerovné postavení obou profesí 
se tak přehoupne v neprospěch poradců.  
2.4.2.1 Co jsou investiční nástroje  
Podle zákona 256/2004 Sb. o podnikání na kapitálovém trhu jde o:  
 investiční cenné papíry,  
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 cenné papíry kolektivního investování,  
 nástroje peněţního trhu,  
 deriváty.  
Investičními cennými papíry jsou  
 akcie nebo obdobné cenné papíry,  
 dluhopisy nebo obdobné cenné papíry,  
 cenné papíry opravňující k nabytí akcií či dluhopisů,  
 ostatní cenné papíry, se kterými se běţně obchoduje na kapitálovém trhu, 
ze kterých vyplývá právo na vypořádání v penězích.  
Deriváty jsou  
 opce,  
 finanční termínové smlouvy (zejména futures, forwardy a swapy),  
 rozdílové smlouvy a obdobné nástroje pro přenos úrokového nebo 
kurzového rizika,  
 nástroje umoţňující přenos úvěrového rizika,  
 jiné nástroje, ze kterých vyplývá právo na vypořádání v penězích a jejichţ 
hodnota se odvozuje zejména z kurzu investičního cenného papíru, indexu, 
úrokové míry, kurzu měny nebo ceny komodity.  
Zatím činnost investičního poradce nepodléhá zvláštním povinnostem plynoucím 
ze zákona o podnikání na kapitálovém trhu, ani se na ni nevztahuje dozor České národní 
banky. Poradci pomáhají klientům orientovat se v dostupných investičních 
příleţitostech, které se na trhu vyskytují. Měli by být schopni nejen identifikovat rizika 
těchto příleţitostí, ale téţ tato rizika porovnat, analyzovat a transformovat v konkrétní 
investiční doporučení.  
Investiční zprostředkovatelé mohou vykonávat činnost jen na základě registrace u 
České národní banky. Jejich činnost spočívá podle zákona o podnikání na kapitálovém 
trhu v přijímání a předávání pokynů k nákupu a prodeji investičních nástrojů. Vlastní 
transakce provádí obchodník s cennými papíry, investiční společnost, fond či banka. 
Podle veřejně dostupného seznamu je u ČNB registrováno jako investiční 
zprostředkovatel 11 318 fyzických a právnických osob.   
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2.4.2.2 Co jsou investiční služby  
Hlavní investiční sluţby  
 přijímání a předávání pokynů týkajících se investičních nástrojů,  
 provádění pokynů týkajících se investičních nástrojů na účet jiné osoby,  
 obchodování s investičními nástroji na vlastní účet,  
 obhospodařování majetku zákazníka na základě smlouvy se zákazníkem, 
je-li součástí majetku investiční nástroj,  
 upisování nebo umisťování emisí investičních nástrojů.  
Doplňkové investiční sluţby  
 správa investičních nástrojů,  
 úschova investičních nástrojů,  
 poskytování úvěru nebo půjčky zákazníkovi za účelem umoţnění obchodu 
s investičním nástrojem, na němţ se poskytovatel úvěru nebo půjčky 
podílí,  
 poradenská činnost týkající se struktury kapitálu, průmyslové strategie a s 
tím souvisejících otázek, jakoţ i poskytování porad a sluţeb týkajících se 
přeměn společností nebo převodů podniků,  
 poradenská činnost týkající se investování do investičních nástrojů,  
 provádění devizových operací souvisejících s poskytováním investičních 
sluţeb,  
 sluţby související s upisováním emisí investičních nástrojů,  
 pronájem bezpečnostních schránek.   
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3 Současný stav procesů 
Jakmile finanční poradce získá kontakt, samozřejmě jej co nejdříve osloví, nejčastěji 
telefonicky, a smluví si s ním schůzku. Ve většině případů je vhodné dohodnuté 
schůzky potvrzovat. 
První schůzka je většinou kontaktní, kde pozvaného člověka nelze prozatím 
nazývat klientem. Můţe mít dvě základní podoby. Ty se odvíjí od toho, zda se jedná 
kontakt, o kterém je jiţ něco známo, či ne. 
Pokud je kontakt předem povědomý a konzultant o něm jiţ zná nějaké informace, 
ví, o jaký typ člověka se jedná, o jakou oblast na finančním trhu by se mohl eventuelně 
zajímat atd., můţe se předem velmi dobře připravit. Při setkání se přímo zaměřuje na 
oblasti, kterými má největší šanci daného člověka zaujmout. I potenciální klient je jiţ 
o poradci předem informován. Nejdříve je nutné zjistit, co jiţ o něm slyšel 
a vyslechnout jeho představu o systému poskytované sluţby. Toto mínění je pak 
samotným poradcem doplněno, aby bylo přesné a předešlo se nejasnostem a 
nepřesnostem. Představí nejen sebe, ale i společnost, způsob, jakým obchodování 
probíhá, a sluţby, které je schopen poskytnout. Následně lze pak přistoupit ke 
konkrétnímu řešení situace, nebo si dohodnout další schůzku, kde jednání započne. 
Díky tomu, ţe tento druh kontaktu jiţ, například od svých přátel či známých a současně 
klientech zmiňovaného zprostředkovatele, zná jejich zkušenosti s ním, a v případě, ţe 
jsou kladné, spolupráce se navazuje výrazně snadněji. 
V situaci, kdy o kontaktu nejsou předem známy ţádné informace, je nutné 
připravit se na všechny moţné scénáře, které mohou nastat. Po představení sebe, firmy, 
systému práce a sluţeb jako v předešlém případě, se nejdříve jedná o moţnosti 
spolupracovat, a které sluţby by pozvaného zajímalo řešit. Cílem je samozřejmě také 
dohodnout si další schůzku. Je nutné zde počítat s počáteční nedůvěrou. 
Dalším úkolem při jednání je vykonat takzvanou analýzu současné finanční 
situace klienta, kdy je přesně zjišťováno, co klient poţaduje, jaké má přání sny, cíle, 
moţnosti, jaká je jeho ţivotní a rodinná situace, co vykonává za zaměstnání, výše 
příjmů a nákladů apod. Podstatnou částí je zkoumání produktů, které jsou jiţ zřízené. Je 
nesmírně důleţité znát veškeré informace o  stávajících produktech, jinak by při fázi 
plánování finančního portfolia nebylo moţné odvést dobrou práci. Zaznamenávají se 
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informace o pojištěních ţivotních i neţivotních, stavebních spořeních, penzijních 
připojištěních, běţných, terminovaných, spořicích a dalších účtech, všech druzích 
kapitálových vkladů, investicích, kreditních a debetních kartách, úvěrech, leasingu, 
produktů koupených na splátky atd. V mnoha případech je nutné analýzu dělat na více 
schůzkách a neustále se podrobně doptávat, protoţe často sami klienti nevědí, jaké 
smlouvy mají uzavřeny, nebo je nemohou nalézt. Součástí práce poradce je pomoci jim 
vše uspořádat. 
Informace získané v rámci schůzek, kdy je dělána s klientem analýza, je třeba 
zaznamenávat. Od poradenských společností jsou vytvořeny formuláře, někdo pouţívá 
bílý papír, někteří vyuţívají vlastní šablony. Tyto záznamy jsou vţdy po aktualizaci 
portfolia také obnovovány a jsou v nich obsaţena veškerá podstatná data. 
Na základě zjištěných informací z analýzy se vykonává nejdříve audit finančního 
portfolia. V této fázi je zkontrolováno, zda vše ve stávajícím plánu je ideálně nastaveno 
právě pro danou osobu. Následně je zhodnoceno, zda je vhodné nějaké další produkty, 
které chybí, doplnit. Doplnění probíhá na základě objektivního posouzení produktů 
dostupných od partnerských společností poradce. Pro výpočty jsou vyuţívány modelové 
kalkulátory a softwary, které jsou dostupné i bankovním zaměstnancům. V kaţdé 
partnerské společnosti jsou lidé, kteří s poradci jednotlivých poradenských společností 
radí a doplňují jim informace. 
Poté se přistupuje k přípravě nejčastěji písemného poradenství, kde jsou 
navrhovány úpravy tak, aby finanční produkty byly vyuţívány s maximalizací uţitku 
pro klienta. Musí být brány v úvahu přání, cíle a moţnosti klienta, jeho vztah k riziku 
apod. Dříve zřízené smlouvy lze ponechat, pozměnit a mírně upravovat či přímo rušit. 
To vše na základě aktuální situace. Zrušení smlouvy je však krajní moţností. 
Na schůzce je finanční plán prezentován. Zprostředkovatel by měl srozumitelně 
vysvětlit a komentovat aktuální stav a porovnat jej se stavem navrhovaným. Ţádné 
informace by neměly být zatajeny a k navrhovaným skutečnostem by měly být zmíněny 
výhody i nevýhody nabízených variant. 
Pokud je klient spokojen, můţe dojít k podpisu smluv, čímţ je uzavřen obchod. 
Některé smlouvy musí být přímo v dodaných formulářích od jednotlivých společností, 
jiné je moţno tisknout přímo z kalkulátorů. U některých druhů smluv např. u pojistek, je 
třeba kromě vypsání údajů do smluv, kontrolovat totoţnost klienta podle průkazu 
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totoţnosti. Při prvním podpisu smlouvy je nutné myslet na podpis formuláře k souhlasu 
s uţitím osobních údajů. Pro kaţdé pojištění je sepsán Dotazník na pojištění a pro kaţdé 
investice Investiční dotazník. V opačném případě dochází k tomu, ţe poradce svůj 
návrh musí přepracovat. Samozřejmě pokud byla provedena dobře fáze analýzy, k druhé 
moţnosti by dojít nemělo, pokud se výrazně během jednání nezmění situace objektu. 
Podpisem smluv spolupráce nekončí. Finanční trh je velice dynamický, vyskytují 
se nové produkty a ţivotní i finanční situace člověka také prochází změnami, proto je 
třeba portfolio neustále adekvátně modifikovat. Z tohoto důvodu klient a poradce 
zůstávají nadále v kontaktu a podle potřeby se schází a provádí úpravy. 
Odměnou pro finanční konzultanty jsou reference. Většinou je na začátku 
spolupráce uzavřena ústní dohoda, ţe pokud bude klient spokojen s prací, kterou 
zprostředkovatel pro něj odvede, doporučí ho dál. Toto je velice podstatné pro 
rozšiřování klientské základny. Poté, co poradce prokáţe své schopnosti a uţitečnost 
pro klienta, dohodu připomene. I při následující spolupráci je důleţité opět nové 
kontakty poţadovat. 
Během kaţdé schůzky klienti podávají i sdělení, která jsou pro ně samotné ţivotně 
důleţité, ale pro konzultanta velký význam nemají. Z tohoto důvodu jsou často 
zapomenuty. Klient si však většinou pamatuje, o čem mluvil a nepůsobí dobře, kdyţ si 
poradce nevzpomene. Většina to řeší tak, ţe po kaţdé schůzce si dělá podrobné zápisky 
o obsahu schůzky. Díky nim se i na schůzkách v budoucnu lépe navazuje konverzace. 
Po uzavření smlouvy je v poradenských společnostech vyplněna tzv. sběrná 
listina, kde jsou základní informace o poradci, klientovi, smlouvě a společnosti, u které 
byla uzavřena. Většina smluv i dalších formulářů má tři propisy, první jde vţdy do 
banky, druhý zůstává poradci a třetí klientovi. Do sběrné listiny jsou vloţeny originál 
podepsané smlouvy, která je po označení poradenskou společností odeslána do banky, 
souhlas s uţitím osobních údajů a popř. i investiční dotazník či, které zůstávají uloţeny 
na centrále společnosti. Smlouva před odesláním do patřičné banky je naskenována 
a její kopie je k dispozici např. u společnosti OVB na portále pro poradce, kde k ní mají 
patřiční konzultanti přístup on-line. Kaţdá smlouva musí projít přes centrálu, být 
zaznamenána a označena, jinak by hrozilo neproplacení provizí. 
Na portálech společností jsou uváděny základní informace o klientech, 
smlouvách, jiţ zmíněné naskenované smlouvy atd. Zde jsou také k nalezení podrobné 
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informace o jednotlivých společnostech a jejich produktech, formuláře a hlavně veškeré 
softwary a kalkulátory pro propočty individuálních produktů. 
Jak poradenské společnosti, tak partnerské společnosti pořádají semináře, na 
kterých jsou poradci neustále vzděláváni, jsou jim sdělovány novinky, podrobně 
vysvětlovány produkty, ukazovány prodejní argumenty a taktiky atd. 
3.1 Provize 
Finanční zprostředkovatelé jsou odměňováni dle uzavřených obchodů přímo od 
finančních institucí, se kterými byla smlouva sepsána. Tímto vzniká výhoda pro klienty, 
ţe sluţba poskytovaná zprostředkovateli můţe být bezplatná. Ve skutečnosti však 
sluţby klient hradí prostřednictvím poplatků, které za produkty platí. Část těchto 
poplatků je pak vydána právě jako odměna pro člověka, který smlouvu uzavřel. 
Provize není většinou určována podle náročnosti sjednání produktu, ale podle 
jiných kritérií jako jsou například délka platnosti smlouvy, výše poplatků za zpracování, 
výše průběţných poplatků atd. Zpravidla platí, ţe čím více klient zaplatí na poplatcích, 
tím vyšší je i finanční odměna za zprostředkování obchodu. 
U pojištění ze zákona platí, ţe pokud klient smlouvu do dvou let od uzavření 
zruší, musí být provize navrácena ve výši, kterou prozatím klient neuhradil. 
Kaţdá smlouva je oceňována tzv. bankovními jednotkami. Za kaţdou bankovní 
jednotku náleţí odměna. Tato hodnota je nastavena vţdy různými vzorci, které mají 
k dispozici i sami poradci. 
3.2 Očekávaný přínos 
Prvotním cílem je vytvoření systému, který umoţní poradcům evidenci jeho kontaktů. 
Přechod k tomuto systému z dosavadní formy, která je zaloţena na prostém ukládaní 
informací o zákaznících do tabulky v Excelu v kombinaci s poznamenáváním na 
papírky a pozdějším přepisováním do této tabulky, by měl sníţit riziko, ţe se ztratí 
kontaktní údaje o zákazníkovi nebo se zapomene na některý poţadavek zákazníka. 
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4 Návrh nového systému 
V úvodních etapách vývoje systému je nutné přejít od intuitivních představ a úmyslů 
k poměrně přesné formulaci poţadavků, tj. vymezení toho, co se bude nakonec 
realizovat. Chyby vzniklé v této etapě mívají největší podíl na neúspěchu projektu, 
protoţe jejich odstranění je velice nákladné. Není výhodné, kdyţ specifikaci provádí 
uţivatel sám, protoţe často jsou jeho poţadavky zbytečně přehnané (zahrnuje i 
poţadavky méně potřebné nebo dokonce neuţitečné), nedokáţe dobře posoudit, co je 
pomocí stávajících technologií moţné realizovat a co jiţ nikoliv, nezřídka mu chybí 
komplexní znalosti o fungování vlastního podniku, nemá cit pro to, co lze snadno 
realizovat, hrozí, ţe budou opomenuti někteří uţivatelé systému. Na druhou stranu při 
specifikaci poţadavků je potřeba ověřovat u budoucích uţivatelů, zda to, co je 
navrhováno, pokrývá jejich potřeby. Specifikace poţadavků musí být tedy společným 
dílem budoucích uţivatelů a dodavatele systému. Jako jazyk specifikace poţadavků se 
nejvíce osvědčuje forma odborného článku, tj. forma pouţívaná ve vědeckých a 
technických publikacích. Příliš formalizovaný jazyk můţe být pro uţivatele totiţ 
nesrozumitelný a při pouţití neodborného jazyka by dokument obsahoval nejasné, 
nepřesné a víceznačné formulace. 
4.1 Řízení klientů a jejich vztahy – CRM 
4.1.1 Co je CRM 
Zkratka CRM znamená pro různé lidi různé věci. Většina lidí ji interpretuje jako 
customer relationship management. Tento pojem lze volně přeloţit jako řízení vztahů se 
zákazníky. Pro jiné tato zkratka znamená customer relationship marketing. Existuje 
skupina lidí, kteří vypouštějí slůvko relationship a pouţívají termín customer 
management, protoţe jsou přesvědčeni, ţe ne všichni zákazníci stojí o vztah 
s dodavatelem. Někteří preferují výraz relationship management. V kaţdém případě ale 
CRM označuje podnikatelské praktiky zaměřené na zákazníky. 
Termín CRM je poměrně mladý, ale jistou formu řízení vztahů se zákazníky 
pouţívají téměř všechny firmy odjakţiva a nejen klasické firmy dodávající nějaké 
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produkty či poskytující sluţby, ale také např. lékaři či státní instituce. Termín označující 
tuto oblast podnikání byl pouze zformulován později a pomalu se začala tato oblast 
systematicky studovat. Pojem CRM se dnes vţil také jako označení pro technologie, 
které podporují vlastní řízení vztahů se zákazníky, tedy samotné softwarové aplikace, 
které pomáhají automatizovat činnosti v prodeji a nabízení sluţeb. 
Termín CRM lze definovat jako podnikovou strategii pro aktivní řízení vztahů se 
zákazníky ve všech kontaktních bodech s účelem navázání oboustranně výhodného 
dlouhodobého vztahu. CRM vyţaduje zákaznicky orientovanou podnikovou strukturu, 
procesy a celou podnikovou filozofii. CRM má za cíl poznání zákazníka, tedy jeho 
chování a potřeby a následné vyhodnocování těchto údajů pro udrţení stávajících 
a získání nových zákazníků. Je zaloţena na vysoce kvalitních datech o zákaznících 
a umoţňovaná IT technologií. 
4.1.2 Části CRM systémů 
Na CRM můţeme nahlíţet ve třech různých úrovních - strategické, operativní 
a analytické. 
4.1.2.1 Strategické CRM 
Strategické CRM je náhled na CRM shora-dolů. Udrţuje náhled na CRM jako klíčovou 
podnikatelskou strategii orientovanou na zákazníka, která si klade za cíl získat 
zákazníka a udrţet si ho. 
Strategické CRM se zaměřuje na vytvoření podnikatelské kultury zaměřené na 
zákazníka. Tato kultura spočívá v získávání a udrţení zákazníka tím, ţe jsou nabídnuty 
lepší hodnoty, neţ nabízí konkurence. Projevy firemní kultury se odráţí ve schopnosti 
vedoucích pracovníků řídit podnik, navrhovat formální systémy podniku a v povědomí 
zaměstnanců, které se vytváří uvnitř firmy. Ve firmě s kulturou orientovanou na 
zákazníka lze očekávat, ţe zdroje budou vyuţívány tam, kde nejvíce zvýší jeho 
hodnotu, systémy odměn pro zaměstnance se odrazí ve zvýšení zákazníkovy 




4.1.2.2 Operativní CRM 
Operativní CRM je zaměřeno na automatizaci částí podnikání, které přímo souvisejí se 
zákazníky. Hlavní aplikace operativního CRM spočívají v automatizaci procesů 
a činností týkajících se marketingových, prodejních a servisních aktivit. Podpora 
marketingových aktivit poskytuje společnosti nástroje pro segmentaci zákazníků, 
usnadnění spolupráce a komunikace zaměstnanců uvnitř firmy a událostmi řízený 
marketing. Na základě informací zaznamenaných v systému mohou uţivatelé lépe 
zacílit komunikaci se zákazníkem a přizpůsobit nabídku produktů či sluţeb zákazníkovi 
přímo na tělo. 
Některé akce jsou iniciovány společností jako odpověď na určitou akci zákazníka. 
Příkladem můţe být zákazník, který poţádá o zaslání informací o některé nabízené 
sluţbě či produktu, v důsledku čehoţ můţe být zahájen proces prodeje tím, ţe zákazník 
obdrţí zdvořilostní telefonát, v němţ mu zástupce společnosti poděkuje za projevený 
zájem. 
Tuto oblast má na starost událostmi řízený marketing. Na základě zaznamenávání 
historie komunikace a spolupráce společnosti se zákazníkem můţe společnost objevit 
různé vztahy. Např. ţe titíţ zákazníci, kteří si kupují letenky do exotických destinací, si 
také zřizují drahé pojištění. Společnost tak můţe zaměřit svou nabídku pojištění na tyto 
zákazníky. 
Podpora prodejních aktivit umoţňuje společnosti automatizovat činnosti spojené 
se zaznamenáním obchodních příleţitostí, sledováním jejich průběhu od zaznamenání 
prvotní objednávky, přes uzavření smlouvy aţ po dodání a zaplacení za dodané zboţí. 
Podpora prodejních aktivit dále umoţňuje uţivatelům sdílení informací 
o zákazníkovi a průběhu objednávky. Můţe také usnadnit komunikaci se zákazníkem, 
např. usnadněním rozesílání obchodních sdělení. Podpora servisních aktivit chce to 
nahradit jiným slovem, je tady mockrát společnosti automatizovat činnosti spojené s 
vykonáváním servisních zásahů, zaznamenávání a vyřizováním reklamací a prováděním 
oprav. 
4.1.2.3 Analytické CRM 
Analytické CRM je náhled na CRM zdola-nahoru. Soustřeďuje se na vyuţívání dat 
o zákaznících k lepšímu poznání zákazníka a jeho preferencí. Především ale slouţí 
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k optimalizaci současných obchodních procesů a pomáhá definovat nové procesy 
podporující podnikovou strategii. Slouţí pro podporu strategického rozhodování 
a k odhalování skrytých informací pro snadné pochopení a předvídání potřeb a chování 
zákazníků. Vyuţívá údaje z operativních systémů a obsahuje i nástroje na jejich 
analýzu. Výsledky analýz potom přinášejí lepší znalosti o zákaznících zpět do 
operativních CRM systémů. Znalosti o ziskovosti zákazníků, segmentech zákazníků, 
jejich profilech a pravděpodobném chování v budoucnosti. Tento proces transformace 
dat (údajů) na informace a převod těchto informací na znalosti, slouţících k podpoře 
podnikání (rozhodování), je označován jako business inteligence (podnikatelská 
inteligence). Analytické CRM je důleţitou součástí efektivní implementace CRM. 
Pomáhá totiţ určit, kteří zákazníci jsou pro společnost nejcennější, kteří zákazníci 
mohou uvaţovat o odchodu ke konkurenci nebo kteří zákazníci budou kladně reagovat 
na určitou nabídku. Dále pomáhá určit, které sluţby jsou nejţádanější, a tedy na jaké 
oblasti by se společnost měla zaměřit a které naopak opustit či více přizpůsobit 
poţadavkům zákazníků. Analytické CRM nachází uplatnění např. v řešení obchodních 
úloh segmentace zákazníků či analýze chování zákazníků. 
Úkolem analytického CRM při segmentaci zákazníků je definovat skupinu 
zákazníků na základě podobného chování či profilu (věk, bydliště, vyuţívání sluţeb). 
Hranice mezi získanými skupinami nedefinuje uţivatel, ale systém sám, který 
vyhledává hraniční hodnoty mnoha proměnných definujících homogenní skupiny. 
Výsledkem můţe být definovaný segment (např. lidé ve věku mezi 30 a 40 let 
a s bydlištěm v malém městě), o kterém systém tvrdí, ţe z hlediska obratu, zisku a počtu 
nákupů zde existuje významná skupina zákazníků, kteří si jsou vzájemně podobní. 
Vznikají tak segmenty zákazníků, které jsou základním kamenem pro všechny další 
CRM procesy. Úkolem analytického CRM při analýze chování zákazníků je predikce 
chování jednotlivce v určité situaci na základě statistických výpočtů. Algoritmus 
výpočtu je generován systémem na základě historických dat o zákazníkovi a jeho 
chování. Výsledkem výpočtu je hodnocení zákazníka (tzv. skóre), které v praxi můţe 
mít podobu přechodu zákazníka mezi segmenty. Systém CRM tak dokáţe ukázat, ţe 
existuje rozdíl mezi prognózou typů pojistek svobodného muţe s pojistkou na drahé 
auto a stejně starého muţe se dvěma dětmi, nesplácejícího hypotéku. Na taktické úrovni 
skóre zákazníka vypovídá o tom, jak bude reagovat na konkrétní nabídku dalšího 
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produktu (cross selling), jaká je pravděpodobnost odchodu zákazníka nebo jaká bude 
pravděpodobná odezva na firemní kampaň. 
Analytický CRM systém bývá často postaven na technologii datových skladů 
(datawarehouse). Datový sklad je podnikový strukturovaný depozitář předmětově 
orientovaných, vzájemně provázaných, časově neměnných historických dat pouţívaný 
na získávání informací a podporu rozhodování. Zahrnuje nejen data v databázi, ale 
i nástroje pro extrakci dat, nástroje pro tvorbu zpráv, analýzu dat, dolování dat apod. 
Dále poskytuje nástroje pro prezentaci dat uţivatelsky příjemným způsobem 
zaměřeným na střední a vyšší management formou tabulek, grafů atd. 
Datový sklad je centrální úloţiště firemních dat, která pochází z různých systémů 
pouţívaných ve firmě. Datový sklad zajišťuje jejich transformaci a nahrání do své 
databáze. Jejich načítání probíhá selektivně, dochází ke čtení pouze těch dat, která mají 
pro uloţení v datovém skladu a následnou analýzu smysl. Data z jiných systémů jsou 
načítána periodicky, např. kaţdý den po pracovní době. Získaná data se transformují do 
podoby, v jaké jsou následně uloţena v datovém skladu. Úkolem datového skladu je 
poskytování všech druhů informací pro sestavování zpráv od periodických sestav aţ po 
náhodné dotazy, od souhrnného reportu pro vrcholový management aţ po detailní 
sestavu pro vedoucího konkrétní kampaně. Velkou oblibu si v této souvislosti získala 
OLAP technologie (on line analytical processing, přímé analytické zpracování), která 
umoţňuje uspořádat velké objemy dat tak, aby byla data přístupná a srozumitelná 
uţivatelům zabývajícím se analýzou obchodních trendů a výsledků. V analytických 
CRM systémech se dále uplatňují analytické postupy zvané dolování dat (data mining), 
které dokáţe pomoct rozpoznat skryté závislosti. 
CRM by mělo pomáhat při celém procesu komunikace se zákazníkem od 
navázání prvního kontaktu, přes jeho zákazníka, vytvoření uţší spolupráce aţ po 
ukončení vztahu, podporovat tzv. ţivotní cyklus zákazníka. Vývoj vztahu se 
zákazníkem lze tak rozdělit do tří fází, které obecně představují navázání, rozvíjení 
a ukončení vztahu. Kaţdá z těchto fází vyţaduje vynaloţení rozdílných prostředků pro 
zvyšování hodnoty vztahu. 
Navázání vztahu se zákazníkem můţe vznikat různě. První podnět pro navázání 
vztahu vzniká většinou v důsledku účinku reklamy či přímého oslovení zákazníka 
firmou. CRM by mělo tedy poskytovat nástroje pro podporu správného zacílení 
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reklamy, aby co nejvíce sníţilo investice do navázání vztahu. Takovým nástrojem můţe 
být pouhá moţnost evidovat informace o potenciálních zákaznících, o jejich potřebách 
a o stavu obchodu a jejich efektivního třídění, aby následně mohli být vybráni 
a osloveni zákazníci s nabídkou, která je bude nejvíce zajímat a která pro ně můţe být 
vhodná. Kdyţ je navázán prvotní kontakt se zákazníkem, je ještě potřeba vybrat 
zákazníky, se kterými by bylo výhodné navázat uţší spolupráci. CRM k tomu můţe 
opět poskytnout nástroje, které mohou tuto volbu částečně automatizovat na základě 
informací, které byly o zákazníkovi jiţ dříve nashromáţděny. Je důleţité vyhodnotit 
jeho solventnost a moţné budoucí přínosy ze spolupráce s ním. Během období 
navazování vztahu se sjednávají dohody a podepisují smlouvy. Dohody často vznikají 
pouze neformální cestou, např. při nějaké společenské příleţitosti. Psané smlouvy 
vznikají např. při sjednávání pojištění. 
Po navázání prvního kontaktu se zákazníkem následuje rozvíjení vztahu. Snaţíme 
se vybudovat pevný vztah, abychom co nejvíce sníţili riziko, ţe zákazníka ztratíme, 
např. tím ţe přejde ke konkurenci. Faktory, které ovlivňují pevnost vztahu se zákazníky, 
jsou: zákazníkova spokojenost se vztahem, jeho oddanost a různá pouta mezi 
zákazníkem a společností. Zákazníkovu spokojenost lze pozitivně ovlivnit např. 
zvyšováním kvality poskytovaných sluţeb, sniţováním jejich ceny, přizpůsobením 
kvality zákazníkovi tak, aby byl zákazníkův rozpočet schopný pokrýt zvýšenou cenu. 
Navazovat nové vazby lze nabízením nových produktů a sluţeb. Kultivování vztahu lze 
provádět tím, ţe společnost má přehled o průběhu celé komunikace se zákazníkem, 
neztrácí a opakovaně po zákazníkovi nepoţaduje stejné údaje. CRM systém by měl tedy 
poskytovat nástroje k zaznamenávání všech nových údajů o zákazníkovi, které jsou v 
průběhu komunikace s ním zjištěny, a jejich rychlé a automatizované vyhodnocování, 
aby mohly být konkrétnímu zákazníkovi nabídnuty odpovídající sluţby a navíc, aby 
bylo moţné zajistit zlepšování sluţeb a vytváření nových v závislosti na poptávce 
většiny stávajících či potenciálních zákazníků. Vztah společnosti se zákazníkem můţe 
zaniknout ze spousty důvodů, které často nelze přímo ovlivnit. Některá ukončení vztahů 
nemají zvláštní důvod. Zákazník se můţe pouze přestěhovat. Jiným podnětem můţe být 
nespokojenost zákazníka s jednáním společnosti vůči němu. Poslední příčinou můţe být 
přesvědčení zákazníka, ţe u jiné společnosti se bude mít lépe. Po ukončení vztahu 
systém stále můţe uchovávat veškeré informace o zákazníkovi a průběhu komunikace s 
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ním, z nichţ lze později získat představu o tom, jaké poţadavky zákazníci v průběhu 
spolupráce mají a třeba i odvodit, proč k ukončení vztahu došlo. 
CRM systém tedy můţe poskytnout nástroje pro analýzu vztahů, které lze pouţít 
i během předchozí etapy vztahu, a odhad ztrát způsobených odchodem zákazníka. 
V nedávné historii a současnosti lze vysledovat čtyři základní typy CRM systémů 
lišících se mírou vyuţití výpočetní techniky, mírou automatizace činností, vhodností 
pouţití pro různé typy a velikosti organizací, či rozsahem a komplexností. Lze je seřadit 
dle stáří. 
4.1.3 Druhy CRM 
4.1.3.1 Papírová databáze 
Tento způsob je zcela nezávislý na vyuţití výpočetní techniky. Jde o nejstarší způsob 
umoţňující udrţovat přehled o všech aktivitách spojených s jednotlivými zákazníky. 
Pochází z doby, kdy byla výpočetní technika drahá na to, aby kaţdý pracovník měl svůj 
vlastní počítač. Místo něj se pouţívá šanon s abecedně seřazenými kartami zákazníků. 
Kaţdá karta obsahuje všechny informace o zákazníkovi a záznamy komunikace s ním 
související. Druhým důleţitým nástrojem je diář, do kterého se zapisují časově vázané 
informace a časové plány. Kaţdý pracovník si do svého kalendáře zapisuje události, 
které se ho přímo týkají, existuje navíc společná forma kalendáře, obvykle realizovaná 
prostřednictvím velké nástěnky umístěné ve společenských prostorách firmy či na 
chodbě, kam všichni zapisují nejdůleţitější firemní události. Jediná pomůcka pro 
zvýraznění či rozlišení záznamů jsou pastelky. Jeho největší výhodou je, ţe umoţňuje 
jednoduché ukládání dokumentů, které existují pouze v papírové podobě a nikoli 
v podobě elektronické. Při vyuţití tohoto systému neexistuje ţádná automatizace 
činností. Všechny údaje se musejí opakovaně opisovat, duplikovat pro ostatní 
zaměstnance firmy, aby k nim měli přístup všichni. Vyhledávání je moţné pouze podle 
omezeného počtu atributů, nejčastěji jména či názvu. Statistiky se musí tvořit ručně, pro 
kaţdé období znovu. Ještě dnes se můţeme s dobře fungujícím systémem tohoto typu 
setkat u většiny českých lékařů. Karta pacienta je naprosto dokonalým záznamem 
historie našeho zdravotního stavu. Na druhou stranu v rozsáhlejší zdravotní 
dokumentaci jednoho pacienta nebo více pacientů, např. rodinných příslušníků, můţe 
být odhalení některých skrytých souvislostí sloţitější nebo přehlédnutelné. Příkladem 
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komerčně vyuţívaného papírového CRM systému mohou být propracované plánovací 
záznamníky. Jedná se o systém v ryzí podobě jednotlivých procesů. Tvůrci všech dále 
popisovaných systémů vyuţívali papírovou metodu jako předlohu. 
4.1.3.2 Balík kancelářských programů 
V podstatě se jedná pouze o elektronickou obdobu předchozího případu. Mnohdy oba 
tyto systémy existují vedle sebe a navzájem se doplňují. Tento způsob překonává 
závaţný nedostatek předchozího tím, ţe umoţňuje sílený přístup všech uţivatelů 
k databázi. Takto pojatý systém umoţňuje částečnou automatizaci některých procesů 
a činností. Po vytvoření elektronické databáze kontaktů lze jednoduše zautomatizovat 
vyplňování šablon, formulářů a tabulek, či nastavit automatické upozorňování na 
důleţité termíny. Systém uţ ale uţivateli nenabízí správu dokumentů, analytické 
a statistické funkce či zautomatizování tvorby zpráv pro kolegy a nadřízené. Je na 
kaţdém uţivateli, aby si vytvořil systém v ukládání dokumentů, či aby pomocí 
tabulkového procesoru prováděl statistické výpočty a analýzy. V podstatě jde 
o elektronickou kartotéku, která dokáţe vyhledávat a třídit kontakty v databázi 
a podporuje automatizaci elektronické komunikace. Umoţňuje sdílený přístup více 
uţivatelů k databázi. Na druhou stranu třídící a vyhledávací funkce jsou omezené. 
Hlavním nedostatkem je svázanost veškerých prováděných aktivit s uţivatelem namísto 
svázanosti s jednotlivými kontakty v databázi, jichţ se aktivity týkají. Základními 
přednostmi jsou nízká pořizovací cena (programy jsou dnes nainstalovány na naprosté 
většině počítačů) a zautomatizování nejčastěji se opakujících procedur typu vyplňování 
údajů. Pokročilí uţivatelé výpočetní techniky dokáţí pomocí tabulkového a textového 
editoru vytvořit sofistikovaný a velice dobře fungující systém pro elektronickou správu 
kontaktů a při provázání s elektronickým diářem i správu času. Nejrozšířenějším 
pouţívaným řešením jsou produkty společnosti Microsoft: Outlook, Excel, Word, příp. 
Access. Všechny jsou součástí sady kancelářských programů Microsoft Office. Zvláště 
Outlook má ambici tvořit integrační článek celého systému, hlavně společně s vyuţitím 
Exchange serveru. 
Programy pro správu kontaktů a management času byly průkopníky mezi 
skutečnými elektronickými CRM systémy. I pro méně zkušené uţivatele počítače 
vytvářejí komfort při obhospodařování kontaktů, souvisejících dokumentů a časových 
plánů. Dokáţí dokonale automatizovat nejen procesy typu vyplňování dokumentů, ale 
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i jejich následné ukládání do historie. Tyto systémy umoţňují ukládání nejen 
kontaktních údajů, ale i dalších obchodních informací (velikost firmy, poptávané 
produkty, objem nákupu apod.). Systém poskytuje nástroje pro rychlé a efektivní 
vyhledávání dle potřebných kritérií. Nebývá postaven jako samostatně pracující 
aplikace, ale vyuţívá vazeb na další programy, většinou především výše zmíněnou 
skupinu kancelářských nástrojů. Pomůţe uţivateli např. vyplnit v textovém procesoru 
hlavičky dokumentů, v tabulkovém procesoru provádět sloţitější výpočty a v 
emailovém klientovi rozesílat a přijímat poštu. 
I kdyţ tyto systémy nejsou technologickým vrcholem v oblasti CRM, vyznačují se 
jednoduchostí obsluhy i údrţby. Pro malé a střední organizace jsou v současnosti 
vhodným řešením zajišťujícím obhospodařování aktivit péče o zákazníky. Umoţňují 
bezproblémový sdílený přístup více uţivatelů k systému. Kaţdý uţivatel můţe mít 
definována přístupová práva dle poţadované úrovně. 
4.1.3.3 Komplexní CRM e-systémy 
Technologický vrchol současnosti v oblasti CRM tvoří rozsáhlé elektronické systémy, 
které ještě více rozšiřují moţnosti předchozího typu systémů. Přidávají především 
analytické nástroje. Často vyuţívají datových skladů a technologií. 
OLAP a dolování dat umoţňuje analyzovat náklonnost zákazníka k nákupu. 
Dalším ceněným analytickým nástrojem je sledování hodnoty zákazníka a její řízení. 
Jde o to získat z dostupných informací míru ziskovosti jednotlivých zákazníků 
a odhadnout jejich budoucí potenciál. 
Jejich součástí bývají i nástroje pro automatické zaznamenávání veškeré 
komunikace se zákazníkem, která probíhá přes telefon, emailovou cestou či formou 
SMS, a zjednodušení této komunikace. Tyto nástroje pomáhají např. okamţitě 
identifikovat volajícího na základě jeho telefonního čísla a uţivateli systému (např. 
operátorce) zobrazit všechny dostupné informace o zákazníkovi, který je na lince. Tím 
se předejde prodluţování rozhovoru, které by nutně nastalo, kdyby uţivatel ručně hledal 
poţadované informace nebo se na ně musel ptát zákazníka. Pro optimální fungování 
v kaţdé firmě bývá systém přizpůsoben dodavatelem do podoby plně vyhovující 
firemním procesům a poţadované komunikaci. Hlavními nevýhodami je vysoká 
pořizovací cena, nutnost zajistit dobře proškolené uţivatele a trvalou údrţbu systému. 
Tyto systémy se uplatňují především u velkých a nadnárodních organizací. 
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4.1.4 Přínosy CRM 
Implementace pouţití CRM přináší podniku výhody, které vedou v konečném důsledku 
ke zvyšování zisku. To ovšem není cíl sledovaný zavedením CRM, ale pouze přínos 
vyplývající z jeho úspěšného vyuţití. CRM přináší měřitelné výhody a efekty, které se 
projeví aţ po určité době, tak i bezprostředně po zavedení. Výčet některých výhod, 
které přináší CRM. 
Prospěšnost CRM vzhledem k řízení procesů spočívá v zefektivnění jejich 
průběhu a sníţení nákladů na ně. S pouţitím CRM lze individuálně vycházet vstříc 
velkému mnoţství zákazníků Prospěšnost CRM spočívá ve zkvalitnění kontaktů 
a vytvoření většího mnoţství vztahů se zákazníky. Firma je schopna v daném čase 
obslouţit více zákazníků. 
Díky CRM je moţné investovat čas získaný zefektivněním průběhu procesů do 
nárůstu kvality vztahů se zákazníky. Firma se můţe věnovat více zákazníkům neţ 
vyřizování administrativy. 
Dobrou implementací CRM je moţné se odlišit od konkurence, protoţe podnik 
pouţívající CRM má lepší vztahy se svými zákazníky neţ podnik, který CRM 
nevyuţívá. Ve firmách, které jiţ vyuţívají CRM, často není vyuţit celý jeho potenciál. 
Jednotlivá dílčí řešení nejsou navzájem sladěna a pevně zakotvena jako součást celkové 
strategické koncepce. 
Podniky vyuţívající CRM působí loajálně a vzbuzují u svých zákazníků důvěru, 
která je z hlediska dlouhodobého vztahu se zákazníkem cennější neţ krátkodobě 
orientované uvaţování zaměřené na růst obratu. Tito zákazníci předávají ústně své 
dobré zkušenosti dalším osobám, které mohou chtít vyuţít sluţeb firmy. 
Díky CRM má vedení firmy neustále k dispozici všechny informace potřebné 
k řízení kaţdodenního obchodování. Čím dříve jsou data k dispozici, tím rychleji můţe 
management reagovat na změny trhu, včas reagovat na vznikající problémy, popř. jim 
dokonce předcházet. 
Pouţitím CRM stoupá úroveň komunikace uvnitř firmy. Údaje, které do systému 
vloţí jedna skupina poradců, mohou vyuţívat jiní. Např. znalosti o zákaznících získané 




CRM vede k urychlení průběhu obchodních procesů. Jakmile je ve firmě 
zaznamenána jakákoli nová informace od zákazníka (objednávka, dotaz), je tato 
informace okamţitě dostupná všem. 
Roste motivace pracovníků v důsledku sníţení mnoţství administrativy. 
Pracovníci získají podporu jejich kaţdodenní práce díky technologiím a procesům 
vyplývajících z implementace CRM. 
4.2 DMS – správa dokumentů 
4.2.1 Popis systému 
Dokumentový server je nástroj pro správu dokumentů uvnitř organizace. Systém sleduje 
celý ţivotní cyklus dokumentů libovolného typu – textové a tabulkové dokumenty, 
obrázky, prezentace, smlouvy. Cyklus tedy začíná jeho pořízením, pokračuje úpravami, 
předáváním ve schvalovacím řízení aţ po archivaci. Systém lze rozdělit pomocí 
architektury klient-server. Serverová část zajišťuje funkčnost systému a klientská část 
zajišťuje grafické zobrazení poţadovaných dat. Klient je realizovaný pomocí klientské 
aplikace nebo pomocí webového prohlíţeče. 
4.2.2 Klíčové vlastnosti systému  
4.2.2.1 Definování vlastních objektů v systému 
Uţivatel má právo definovat v systému vlastní objekty, kterým také můţe posléze 
nastavit vlastní atributy. Tyto objekty se pak v systému chovají jako objekty ostatní 
a lze s nimi tedy provádět standardní operace jako je například ukládání do struktur 
a vytváření vazeb mezi objekty. Pomocí těchto vazeb lze například k dokumentům 
přiřazovat informace o procesech, které je vytvořily. Systém se tedy stává velmi 
flexibilní a lze ho jednoduše přizpůsobovat podle měnících se poţadavků společnosti. 
4.2.2.2 Dokument 
Dokument je v systému chápán obecněji, neţ bývá zvykem. Můţe mít fyzickou nebo 
elektronickou podobu. V případě existence fyzického dokumentu se vedou v evidenci 
důleţité informace o tomto dokumentu, zejména jeho aktuální umístnění. Dokument 
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pak existuje v organizaci jednak jako papírový dokument a jednak jako jeho 
naskenovaná kopie. Oba tyto výskyty lze v systému evidovat. 
Skenování dokumentů 
Systém lze napojit na síťový scanner a umoţňuje tedy pohodlný převod papírových 
dokumentů na dokumenty elektronické. Dokument je pak uloţen jako obrázkový 
soubor. Zároveň lze z dokumentu získat textová data, která se mohou k dokumentu 
připojit a umoţnit tak například vyhledávání nad daným dokumentem. 
Integrovaný adresář kontaktů 
Kontaktem můţe být externí firma, zaměstnanci organizace nebo jiné libovolné osoby. 
Jednou z moţností reprezentace adresáře kontaktů je databázová tabulka, kterou lze 
libovolně rozšiřovat. Kontakty lze seskupovat do skupin, hierarchicky je řadit a přidávat 
jim libovolné atributy. Je moţné evidovat a sledovat návaznosti kontaktu na ostatní 
objekty systému (adresované úkoly v úkolech nebo kalendáři, autorství záznamu apod.). 
4.2.2.3 Sledování změn a různé verze dokumentů 
Systém sleduje a eviduje přístupy k dokumentu - čtení, modifikace obsahu, změna 
vlastností apod. Kaţdá změna dokumentu vytváří jeho novou verzi. Kaţdá verze je 
opatřena informací o tom, kdo a kdy změnu provedl, případně můţe být doprovázena 
textovým popisem změn. K dokumentu lze nastavit notifikaci změn pro seznam 
uţivatelů, kteří jsou o změně informováni. Upozornění o modifikaci dokumentu se 
objeví na pracovní ploše klienta nebo je zasláno emailem. Tato vlastnost splňuje 
poţadavek na automatické verzování dokumentů. 
Kategorizace dokumentů 
Kaţdý objekt lze opatřit nadstandardními poznávacími znaky - kategoriemi. Kategorie 
lze uţivatelsky definovat, vytvářet jejich hierarchii a vlastnosti. Příkladem můţe být typ 
dokumentu - smlouva, faktura, nabídka apod. Kategorie lze následně pouţít ve 
vyhledávání nad dokumenty, coţ je jeden z poţadavků na systém. 
4.2.2.4 Přístupová práva 
Řízení přístupu je zaloţeno na povolení nebo odepření některých ze sady oprávnění, 
které nabízí systém pro daného uţivatele či skupinu. Oprávnění je definováno vůči 
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nějakému objektu systému. Systém neumoţňuje provádět uţivateli operace, na které 
nemá oprávnění. Následkem toho si systém vynutí dodrţování bezpečností politiky, 
která je nastavena. 
4.2.2.5 Předávání dokumentů 
Jedná se nástroj pro sledování pohybu dokumentů v rámci organizace i mimo ni. 
Dokument se můţe nacházet u nějaké osoby (definované pomocí kontaktu) nebo 
v nějaké lokalitě. Při předání dokumentu lze stanovit účel předání, to je vlastnost, která 
můţe mít jednu z předdefinovaných hodnot, nebo lze zadat uţivatelem. Účelem můţe 
být např. Schválení, Nahlédnutí, Archivace (Uzavření), apod. Součástí předání je i 
termín vyřízení důvodu předání. Předání dokumentu probíhá na principu předání a 
převzetí. Osoba, která vlastní dokument je za něj zodpovědná do chvíle, neţ jej někdo 
převezme. Mezi předáním a převzetím dokumentu můţe nastat určitá prodleva.  
Předdefinované předávání dokumentů 
Kaţdý dokument lze opatřit předdefinovaným předáváním dokumentů tzv. vzorem 
předání dokumentů mezi osobami a pracovištěm. Dokument má pak definováno, kde by 
se měl v konkrétním čase nalézat. Skutečný průběh předávání dokumentu však můţe 
být (a většinou i je) jiný. Mohou se zejména změnit některé termíny, dokument můţe 
být předán navíc dalším osobám a tak podobně. Proto je předdefinované workflow 
vedeno jen jako informace o tom, jak by se mělo s dokumentem nakládat. 
Nekoresponduje tedy se skutečným průběhem předání dokumentu. 
4.2.2.6 Schvalování dokumentů 
Dokument lze předávat osobám ke schválení (revizi) a k úpravám. Schvalovat můţe 
kdokoliv včetně externích subjektů, kteří k systému přistupují přes webové rozhraní. 
Systém nabízí jednoduché rozhraní revidujícím osobám, které s jeho pomocí mohou 
snadno k dokumentu připojit své připomínky a svá vyjádření. Řízení schvalování 
zajišťuje modul CRM. 
Správce šablon 
Jedná se o speciální sloţku, kde administrátoři ukládají šablony a vzorové dokumenty. 
Správce šablon zajišťuje, aby šablona po pouţití zůstala vţdy v původním stavu. Systém 
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se stará o automatickou správu šablon a jejich verzování. Samozřejmostí je vazba mezi 
dokumentem a šablonou, ze které vznikl. Tato vlastnost systému podporuje vytváření 
standardních dokumentů. Většina velkých společností má své šablony, které distribuují 
mezi své partnery nebo dealery. 
4.2.2.7 Práce s nesouborovými dokumenty 
Dokumentový server umoţňuje evidovat i dokumenty, ke kterým neexistuje datový 
soubor. Jedná se tedy spíše o informaci, ţe takový dokument existuje a kde se nachází 
(např. v archivu). S nesouborovými dokumenty lze pracovat jako s dokumenty běţnými, 
pouze nejsou dostupné funkce pro práci se samotným obsahem. K těmto dokumentům 
lze samozřejmě přiřadit klíčová slova, a proto nad nimi lze s úspěchem pouţít 
vyhledávání. 
4.2.2.8 Správa pracovišť 
Pracoviště je jakási lokalita definovaná uţivatelem systému. Například jsou to firemní 
recepce, spisovna nebo fyzické archivy. K pracovišti lze přiřadit zaměstnance, kteří na 
daném pracovišti pracují, dále pak atributy, které dané pracoviště popisují. 
4.2.2.9 Využití modulu kontakty 
Jedná se o modul, který zajišťuje správu kontaktů pro celou aplikaci. Kontakt je objekt 
s kontaktními a adresnými údaji vedenými v databázi kontaktů. Můţe se jednat 
o zaměstnance, firmy, organizace apod. Uţivatel je kontakt, který má přidělené 
přihlašovací údaje do systému. Jedná se tedy o speciální podmnoţinu kontaktů. 
S kontakty lze provádět standardní operace jako smazání, editace nebo duplikování. 
Nad kontakty lze samozřejmě vyhledávat, a to jak pomocí jednoduchého vyhledávání 
v názvu kontaktu, tak i pomocí upřesnění vyhledávacích parametrů. Další z vlastností 
systému je moţnost přiřazovat kontakty do skupin a tyto skupiny hierarchicky řadit. 
Skupiny mohou mít vlastní atributy. Nad skupinami lze vyhledávat. Kontakty lze 
samozřejmě importovat z různých zdrojů (například z formátu VCARD), definovat 
import z textového souboru apod. 
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4.2.2.10 Datové úložiště 
Jako kaţdý jiný systém musí i dokumentový systém někam ukládat informace, se 
kterými pracuje. Tyto informace lze rozdělit do dvou částí. První částí jsou informace 
potřebné pro provoz systému, jako například informace o uţivatelích, systémová data 
apod. Tyto informace jsou uloţeny v relační databázi. V databázi jsou uloţeny také 
metadata o dokumentech, které jsou v systému uloţeny. Druhou častí je vlastní obsah 
dokumentů. Tyto data lze uloţit do databázového systému nebo na souborový systém. 
Objem těchto dat můţe být, a většinou i je, velmi velký. Fyzické umístění těchto dat 
tedy lze volitelně měnit. Data tak mohou být na různých místech. Důvodem je moţnost 
rozloţit zátěţ na systém mezi různé počítače a různé počítačové sítě. Rozloţení dat je 
pro uţivatele zcela transparentní. 
4.2.2.11 Životní cyklus dokumentu 
Ţivotní cyklus dokumentu počíná ve chvíli jeho vzniku. Dokument lze vytvořit 
v dokumentovém serveru nebo vně systému. Pokud dokument vznikne vně systému, 
musí se do systému nejdříve zaregistrovat. V dalším kroku lze nastavit schvalovací 
cyklus, kterým dokument musí projít. Dokument lze v dalším kroku opatřit 
elektronickými podpisy. Pokud je dokument schválený, postupuje v organizaci dále. 
Dokument lze předat například na tiskový modul, exportovat do jiných systémů apod. 
V posledním kroku je dokument postoupen archivačnímu cyklu, který je předem 
nastavitelný. Dokument lze opatřit archivačními znaky. Dokumenty, které nejsou 
určeny k archivaci, je moţné smazat. 
Vznik dokumentu 
Dokument vzniká uvnitř nebo mimo organizaci. Původ dokumentu není z pohledu 
dokumentového serveru příliš důleţitý, protoţe se liší pouze v některých vlastnostech 
např., kdo dokument přijal, jaká externí firma dokument vytvořila a podobně. 
Důleţitějším hlediskem, podle kterého lze dokumenty při vzniku členit, je jejich 
podoba. Zde se rozlišuje na dokumenty elektronické a papírové. V případě, ţe 
dokument je v elektronické podobě, je moţné ho ihned zařadit do dokumentového 
serveru. V případě, ţe je v podobě papírové, jsou dvě moţnosti, jak dokument 
zpracovat. Dokument lze naskenovat a následně vloţit do systému. Druhou moţností je 
pak vytvoření virtuálního dokumentu, ke kterému jsou pouze přiřazeny vlastnosti 
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papírového, ale bez vlastního obsahu. Je vhodné, aby zde také byly informace o 
fyzickém umístění dokumentu. V kaţdém případě musí mít elektronický obraz 
dokumentu jednoznačný identifikátor, který umoţňuje papírový dokument jednoznačně 
identifikovat. 
V případě, ţe je dokument určen ke skenování, lze postupovat podle následujícího 
scénáře. Je důleţité si uvědomit, ţe při skenování velkého mnoţství dokumentů, které je 
ve větších organizacích obvyklé, je podstatná rychlost zpracování a zařazení do 
systému. Nejprve se tedy dokumenty pečlivě připraví ke skenování, rozdělí se na 
jednotlivé stránky, určí se pořadí a rozčlení do skenovacích dávek. Následně je 
provedeno vlastní skenování dávek. Důleţitá je také kontrola správnosti skenování. 
Dokument musí být dobře čitelný. 
V poslední fázi je dokument uloţen do systému zaloţením nového dokumentu 
a vyplněním jeho atributů. Některé atributy vytváří systém sám, jako například datum 
vzniku, jméno uţivatele, který dokument skenoval apod. Některé atributy vyplňuje 
přímo uţivatel. Příkladem můţe být název dokumentu, přiřazení schvalovacího cyklu 
nebo klíčová slova. Poslední mnoţinou jsou atributy, kterým jsou vyplněny pomocí 
podpůrných programových prostředků, jako je např. aplikování OCR apod. Tímto 
krokem začíná být dokument zpracováván dokumentovým serverem. 
Výběr dokumentového scanneru 
Důleţité je si uvědomit rozdíly mezi dokumentovým a obyčejným scannerem, 
který je pouţíván pouze občas. Dokumentový scanner musí být robustní, rychlý 
a spolehlivý. Nákup takového zařízení není levnou záleţitostí, proto je vhodné si 
ujasnit, co se od scanneru očekává. Velmi důleţité hledisko je například podavač 
dokumentů. Je potřebné, aby byl schopen podat všechny typy dokumentů, které se 
zpracovávají. S ohledem na potřebnou kvalitu zpracovávaných dokumentů je vybírána i 
kvalita čtecího zařízení. Další důleţitá kritéria pro výběr jsou rychlost digitalizace 
stránky a optimální počet stran, které je moţno denně zpracovat. 
Archivace dokumentu 
Způsob archivace lze rozdělit na dvě základní oblasti. Archivování dokumentů, 
které jsou pouze v elektronické podobě a dokumenty, které mají i svou fyzickou verzi. 
Archivace dokumentů, které jsou pouze v elektronické podobě, je podstatně jednodušší. 
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V menších objemech dat stačí u daného dokumentu nastavit příznak pro archivaci. 
Dokument je pak vyřazen z ţivých dokumentů a následně z vyhledávacích procesů. 
Další moţností archivace je přesun objemných dat mimo úloţiště. Je tak dosáhnuto 
zvýšení výkonnosti systému, který není zbytečně vytíţen. Data lze také uloţit na nějaké 
médium typu zálohovací pásky, DVD apod. Pokud jsou data ukládána na externí 
médium, musí být zašifrována jako prostředek proti neoprávněnému nakládání s těmito 
daty. 
Druhým případem je archivace dokumentů, které navíc existují fyzicky. Jejich 
elektronický obraz se archivuje dle postupu popsaného výše. Vlastní fyzické dokumenty 
jsou archivovány podle vnitřních předpisů organizace, tato část je však mimo rozsah 
diplomové práce. Systém musí umoţňovat alespoň omezený přístup k archivovaným 
dokumentům. Posledním stádiem archivace některých dokumentů je jejich skartace, v 
případě elektronických dokumentů dojde k jejich vymazání ze systému. 
4.3 Provize 
Firmy, které umoţňují svým poradcům vytvoření sítě podřízených s profitováním 
na jejich provizích, vyuţívají obvykle principu bodů (někdy jednotek). Za kaţdý 
produkt je určitý počet bodů. Různá je ale cena jednotky. Častou variantou je, ţe 
poradce s vyšším stupněm zařazení muţe profitovat z tzv. mezi provizí od svých 
podřízených. 
Pojišťovny obvykle pracují s %. Kaţdý stupeň poradce je ohodnocen jiným % 
provize. Čím výše je poradce zařazen, tím vetší % za smlouvu inkasuje. 




5 Implementace nového systému 
5.1 Popis architektury 
Systém má postavenou architekturu na jednotlivých modulech se společnou 
technologickou částí. Díky této vlastnosti není problém dělat úpravy jednotlivých části, 
přidávat velké ucelené funkce, např. podvojné účetnictví. 
Základní technologie aplikace i moduly jsou postaveny na prostředí společnosti 
Microsoft Net Framework. Díky této vlastnosti, je schopna běţet na všech systémech 
společnosti Microsoft. Díky iniciativě lidí ohledně projektu Mono, který implementuje 
tuto funkčnost pod linuxové systémy, je moţné chod aplikace i pod tímto operačním 
systémem. Ve většině testovaných případů poradci pouţívají operační systém 
společnosti Microsoft. 
Systém obsahuje tzv. DMS (Document Management Systém). Jedná se o systém 
ukládání různých dokumentů, které je třeba uchovávat společně s ostatními daty 
v systému. 
5.1.1 Schéma systému 
Obecně systém má tři základní moduly jádra, které se starají o chod systému. Jsou na 
sobě nezávislé a není nutné je provozovat všechny zároveň. Nejdůleţitější částí je jádro 
systému, ve kterém je implementována práce s databázemi, technologie zobrazování 
formulářů a tisků. Druhá část systému je modulární, kde lze přidávat různé moduly jako 
klienti, úkoly a sestavy. Třetí částí je webová komponenta, ta obsluhuje část ze strany 
zákazníka do systému, kde si můţe prohlíţet evidenci smluv, které pomocí svého 
poradce sjednal. Součásti jsou i základní kalkulace, které si můţe klient sám 
























Obrázek 2 Schéma technologie aplikace 
5.1.2 Číselníky 
Program se dodává s vyplněnými základními číselníky, tudíţ je po instalaci 
připraven k práci. Číselníky se dají libovolně upravovat. Vhodné je alespoň občasné 
připojení k internetu, kde je moţné ze stránek výrobce software stáhnout některé 
aktualizované číselníky a sazby. 
Ve většině případu se můţeme setkat s případy, kdy hodnoty, které číselník 
obsahuje, jsou staré nebo naopak nové a ještě neplatí. Všechny číselníkové hodnoty 
mají vlastnosti, zda jsou aktivní, toto nastavení ovlivňuje zobrazování v dalších částech 
aplikace. 
5.1.3 Měny 
Systém je připravený na více měn. V rámci systému je přednastavená měna, ve které 
systém vše standardně zobrazuje. V případě přechodu na jinou měnu se v systému 
změní nastavení zobrazovací měny, tj. mohou se zobrazovat částky ve více měnách. 
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Tato situace nyní třeba nastává na Slovensku, kdy se musí zobrazovat částka ve 
Slovenských korunách a eurech. 
5.1.4 Tisky 
Za tiskové výstupy jsou povaţovány všechny standardní výstupy ze systému, které lze 
v kontextu provozu systému pořídit (smlouvy, splátkové kalendáře). 
Všechny uvedené tiskové výstupy jsou generovány do PDF formátu. V případě 
potřeby je moţné vyuţít i tiskové výstupy ve formě DOC souborů. 
Mezi základní funkčnosti patří tisk různých smluv a tiskových sestav. Aplikace 
má předdefinované základní sestavy, díky technologii formátování XSLT, umoţňuje 
transformaci textů a tabulek do poţadovaného vzhledu. Pro zkušenější uţivatele je 
moţnost na základě popsaných datových šablon upravovat svůj vzhled nebo 
modifikovat některá pole. 
5.1.5 Vícejazyčnost 
Systém umoţňuje nastavení ovládání ve více jazycích. Jazykové nastavení je 
zcela oddělené od funkční části a v rámci jedné společnosti je moţno nastavit 
a provozovat systém v různých jazycích (volí se při přihlašování do systému, standardně 
čeština, slovenština, angličtina), přičemţ lze snadno doplnit libovolný jiný jazyk. 
5.1.6 Automatické aktualizace 
V případě připojení k internetu, je moţné vyuţit automatické stahování aplikace, která 
je schopná ze stránek výrobce stáhnout nové části aplikace, jak s novou funkčností nebo 
opravami chyb. Vyuţívá se inkrementálních aktualizací, kdy se stahují pouze krátké 
soubory a nemusí se stahovat celá instalace aplikace, čímţ se šetří mnoţství 
přenesených dat po internetu. 
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5.1.7 Importy a exporty z a do ostatních aplikací 
5.1.7.1 Importy 
V případě, ţe jsou uloţena data z jiného programu, je zde moţnost tyto data 
naimportovat pomoci vstupních filtrů. Systém umoţňuje importy ze základních formátů 
Microsoft Office, XML, CSV a dalších formátů. 
5.1.7.2 Exporty 
Systém komunikuje s produkty MS Office a obdobnými produkty jiných výrobců. 
Umoţňuje uţivatelům definovat či upravovat volitelné formáty výstupních formátů, 
provádět analytické práce např. v Excelu či jinak vyuţívat nástroje, které má 
k dispozici. 
5.2 Databáze 
Základní částí systému je i databázový server. Aplikace nevyţaduje konkrétní 
databázový server, tuto volbu nechává na zákazníkovi. U poradců se nepředpokládá 
znalost databází, proto se standardně dodává s Microsoft SQL Serverem Compact 3.5, 
který má minimální poţadavky na hardwarové a softwarové vybavení na straně klienta. 
Pokud by se jednalo o databázi umístěnou na serveru, doporučuje se pouţití 
plnohodnotného Microsoft SQL Serveru. Aplikace byla bez problému testována i vůči 
databázovému stroji Firebird. Pro synchronizaci v případě SQL Serveru Compact se 
pouţívá komponenty „Microsoft Synchronization Services for ADO. Net v1.0 for 
Windows Desktop“. Synchronizaci u jiných databázových strojů zajišťují jiţ samotné 
databázové servery, které jsou obsluhovány z aplikace. 
5.2.1 Synchronizace a zálohování databází 
Aby systém splnil základní poţadavky, musí běţet i na obyčejných počítačích 
finančních poradců. V tomto případě musíme předpokládat, ţe data budou většinou 
uloţena na stejném počítači, kde běţí aplikace. Vzhledem k mobilnosti těchto poradců 
se nedá předpokládat, ţe budou mít po ruce vţdy i internetové připojení. Důleţitým 
hlediskem pro finanční poradce je citlivost a důleţitost jejich dat. Pracují především 
s osobními údaji klientů, které nesmí proniknout na veřejnost nebo se dostat 
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nepovolaným osobám. Technologie aplikace předpokládá několik variant, které umí bez 
problému řešit. Aplikace je schopna zálohovat či synchronizovat data vůči různým 
situacím ITC vybavení poradce. 
5.2.1.1 Synchronizace databází pomocí internetu 
Poradce má silné zázemí, pohybuje se po místech s dobrým pokrytím internetu 
a vyuţije tedy moţnosti serveru a tenkého klienta pomocí internetového připojení. 
Systém odešle data na databázový server, popř. si je i stáhne, pokud nad stejnou 









Obrázek 3 Synchronizace databází po internetu 
5.2.1.2 Synchronizace pomocí dvou počítačů 
Poradce má pracovní počítač a jeden přenosný na práci. Synchronizaci mezi nimi zajistí 









Obrázek 4 Synchronizace pomocí dvou počítačů 
5.2.1.3 Synchronizace pomocí zálohovacího zařízení 
V případě, ţe poradce má doma pouze jeden počítač, doporučuje se zakoupit zálohovací 






Obrázek 5 Synchronizace pomocí zálohovacího zařízení 
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5.3 Webové služby 
Technologie webových sluţeb poskytuje prostředky pro komunikaci mezi různými 
aplikacemi, systémy či částmi systému. Tyto jednotlivé komunikující části mohou být 
provozovány na nejrůznějších platformách a být implementovány v různých jazycích. 
Webové sluţby zajišťují moţnost komunikovat různorodým systémům v prostředí 
počítačové sítě. 
5.3.1 Využití webových služeb 
V dnešní době začínají být webové sluţby vyuţívány stále častěji. Důvodem je nejen 
rostoucí potřeba výměny dat mezi nejrůznějšími systémy, ale také stále lepší podpora 
této technologie ze strany nástrojů pro tvorbu software a samotných aplikačních rámců. 
Webové sluţby poskytují standardizované rozhraní a způsob komunikace, čímţ se 
komunikace stává jednoduchou a samotní vývojáři systému se spíše mohou zaměřit na 
samotný obsah komunikace, neţ na problémy s ní spojené. 
Příkladů pouţití webových sluţeb existuje velké mnoţství. Jedním z nich je 
například sluţba Google API, která prostřednictvím webové sluţby umoţňuje přístup 
k vyhledávači Google. Sluţba Google API je navíc sluţbou, na které si můţe kaţdý 
zájemce vyzkoušet, jak webové sluţby pracují. Na stránkách o této sluţbě lze najít i 
informace uţitečné pro implementaci vlastního vyhledávače, který na pozadí pouţívá 
právě webovou sluţbu Google. 
Dalším typickým pouţitím webových sluţeb je například poskytování informací 
o počasí, měnových či burzovních kurzech. 
I přesto, ţe je pomocí webových sluţeb moţno přenášet téměř jakékoli informace 
a to téměř mezi libovolnými systémy, jsou oblasti, kde se příliš nepouţívají nebo jejich 
pouţití není vhodné. V těchto oblastech je to především z důvodů, ţe pro tyto účely 
existuje jiná a v některých ohledech vhodnější technologie. Příkladem takové oblasti je 
syndikace obsahu serverů, kde dominuje technologie RSS (Realy Simple Sindication). 
5.3.2 Technologie a standardy 
Technologie webových sluţeb je zaloţena na celé řadě dalších technologií a standardů 
zajišťujících nejen přenos samotných zpráv (protokol SOAP), definici rozhraní sluţeb 
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vyhledání sluţeb (registr UDDI) nebo zajištění bezpečnosti (specifikace WS-Security). 
Jádrem celé technologie jsou SOAP, WSDL a UDDI. 
5.3.3 SOAP 
Simple Access Object Protocol (SOAP) je, jak jiţ název napovídá, protokolem pro 
přístup k objektům. Tento protokol je základem všech webových sluţeb. 
5.3.3.1 Historie protokolu 
Od vzniku WWW bylo moţno zavolat vzdálený webový server a předat mu parametry 
dotazu. Server pak vracel očekávaná data. Webové sluţby přenášející zprávy pomocí 
protokolu HTTP fungují na zcela stejném principu i v dnešní době. Avšak samotný 
způsob předání poţadavku serveru a obdrţení odpovědi se postupem času vyvíjel. 
Původně byly parametry serveru předávány jako součást URL (tzv. metoda GET 
protokolu http). Data vracená serverem jako odpověď byla ve specifickém formátu pro 
danou sluţbu. Později vzhledem k některým omezením metody GET začala být 
sloţitější data předávána serveru v samotném těle dotazu (data předávaná pomocí 
metody POST). Metoda POST umoţňuje zasílání libovolných binárních dat, a proto je 
moţno s její pomocí vytvořit serverovou i klientskou aplikaci, které spolu budou moci 
komunikovat prostřednictvím protokolu HTTP. V případě, ţe měl výrobce software 
plnou kontrolu nad klientskou, tak i serverovou částí aplikace, byl tento přístup moţný. 
S příchodem jazyka XML bylo jen otázkou času, kdy místo binárních dat 
předávaných metodou POST bude pouţit tento progresivní značkovací jazyk. XML je 
vhodné nejen pro přenos textových dat, ale i sloţitých datových struktur. Bylo zřejmé, 
ţe je potřeba vyvinout jednotný standard, který by umoţnil obecnou komunikaci mezi 
jednotlivými aplikacemi. Na protokolu tohoto typu začala roku 1998 pracovat firma 
Microsoft, která ho nazvala SOAP. K Microsoftu se poté připojilo mnoho dalších firem 
včetně IBM. Jiné firmy vyvinuly podobné protokoly s názvy jako XML-RPC, WDDX a 
XMI. W3C konzorcium vzalo SOAP 1.1 na vědomí v květnu 2000 a vzápětí ustavilo 
pracovní skupinu zvanou XML Protocol Working Group pro vývoj sjednocujícího 
protokolu pracovně nazvaného XMLP. Tato skupina vyprodukovala protokol nakonec 
nazvaný SOAP 1.2 [12], který má od 19. 12. 2002 status kandidáta na doporučení. 
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5.3.3.2 Struktura SOAP zprávy 
Zpráva SOAP je dokument obalující samotná přenášená data. Zprávy tak tvoří jakousi 
obálku obsahující dvě části. Hlavičku zprávy a tělo. Kořenovým element zprávy je 
Envelope, hlavička je uvedena v nepovinném elementu Head a tělo zprávy v povinném 
elementu Body. Element body pak obsahuje přenášené informace nebo například 
informace o chybách během zpracování. 
Nejrůznější jmenné prostory pouţité v XML umoţňují efektivně rozšiřovat XML 
dokumenty. Díky této technice pouţívané v XML dokumentech mohl vzniknout nejen 
SOAP, ale i další technologie například pro XML zabezpečení dokumentů. 
5.3.3.3 Binární data a SOAP 
Protoţe je protokol SOAP zaloţen na XML, nelze přímo do zasílaných zpráv vkládat 
binární data, jako jsou například obrázky či dokumenty v binárních formátech. Tento 
nedostatek je moţné odstranit převedením binárních dat na data, která je moţno vloţit 
do zasílaného XML dokumentu. V takovém případě jsou binární data kódována 
například pomocí base64 a poté zaslána klientovy, kde jsou zpět dekódována do 
původní podoby. Tento přístup má dvě nevýhody: 
 Časová náročnost kódování a zpětného dekódování binárních dat.Při 
zasílání větších objemů binárních dat spolu se strukturovanými daty je pro 
získání dat nutno zpracovávat celý XML dokument. 
Vzhledem k velkému objemu binárních dat pak zpracování dokumentu můţe 
znamenat nezanedbatelné výkonnostní zatíţení aplikace nebo serveru. Tyto problémy je 
moţné řešit rozšířením protokolu SOAP a moţnost přikládat k jednotlivým SOAP 
zprávám také přílohy. Tyto přílohy by pak mohly obsahovat libovolná (i binární) data. 
Při zpracování nebo generování zpráv by tak jiţ nebylo nutné binární data převádět či 
zpracovávat celý XML dokument včetně binárních dat. Moţnost přidávání příloh při 
zasílání SOAP zpráv je velmi podobná přidávání příloh do zpráv zasílaných 
elektronickou poštou. Specifikace této technologie byla vzata na vědomí konsorciem 
W3C a v současné době je podporována některými frameworky a nástroji pro webové 
sluţby. Například javovské implementaci lze nalézt pod označením SAAJ. Zasílané 
zprávy tak obsahují dvě části. V první lze nalézt XML dokument obsahující SOAP 




Web Service Description Languge (WSDL) je jazyk, který pomocí XML dokáţe popsat 
sluţby nabízené jednotlivými poskytovateli a tím umoţní dalším organizacím či 
jednotlivcům přístup k těmto elektronickým sluţbám. Cílem WSDL je popisovat 
webové sluţby z hlediska syntaxe, tento jazyk nepopisuje sémantiku dané sluţby. 
Pomocí WSDL lze definovat jaké sluţby daný poskytovatel nabízí, jakým způsobem lze 
sluţbu oslovit, jaké informace a v jakém formátu je nutné poskytnout a také v jakém 
formátu bude odpověď. Vhodným přirovnáním pro WSDL v oblasti webových sluţeb 
tak například můţe být rozhraní v Javě nebo jiném programovacím jazyce, nebo 
například IDL v technologii CORBA. 
Jazyk WSDL původně vznikl z iniciativy firem IBM, Microsoft a Ariba 
sloučením jazyků NASSL (Network Accessable Service Specification Language), SCL 
(SOAP Contract Language) a SDL (Service Description Language). V dubnu 2001 byl 
tento nový jazyk vzat na vědomí konsorciem W3C a v současné době je k dispozici 
verze 1.1 a existuje pracovní návrh verze 2.0 dříve také označované jako verze 1.2. V 
současné době je WSDL stále informativní poznámkou a není standardem konsorcia 
W3C. 
WSDL je velice obecný jazyk a to hlavně z důvodu nutnosti zachovat 
kompatibilitu mezi jednotlivými implementacemi a platformami. Pro definování 
webové sluţby obsahuje WSDL dokument šest základních elementů, které tvoří základ 
kaţdého dokumentu popisujícího webovou sluţbu. Jsou to: 
Element definictions je kořenovým elementem kaţdého WSDL dokumentu. Tento 
element také definuje jméno webové sluţby a dále deklaruje další jmenné prostory, 
které budou pouţity dále v dokumentu. 
Element types popisuje všechny datové typy, které budou pouţity při komunikaci 
mezi serverem a klientem. WSDL nespecifikuje ţádný systém pro definici datových 
typů, ale jako výchozí systém pouţívá specifikaci W3C XML Schema. Tento element 
není povinný, pokud webová sluţba pouţívá pouze základní typy Schema, jako jsou 
například typ integer nebo string. V opačném případě jsou potřebné datové typy 
definovány tímto elementem. 
Element message definuje formát a název předávaných zpráv. Tyto zprávy pak 
fungují buď jako vstupní nebo jako výstupní struktury příslušných operací. Element 
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message obsahuje libovolný počet elementů part, které definují pomocí jiţ 
definovaných typů jednotlivé logické části zprávy. Tyto logické části pak mohou 
odpovídat například parametrům volané procedury nebo návratovým hodnotám. 
Element portType sdruţuje jednotlivé operace, které jsou nadefinovány 
v podelementech tohoto elementu. Jednotlivé operace jsou pak definovány pomocí 
elementu operation, který umoţňuje definovat za pouţití dříve definovaných zpráv 
nejen jednosměrné operace, ale také operace typu dotaz-odpověď'. Právě kombinace 
jedné zprávy jako poţadavku a jedné jako odpovědi je nejpouţívanější varianta při 
sluţbách zaloţených na SOAP protokolu. Element portType umoţňuje také definovat 
více jak jednu operaci. Zjednodušeně lze říci, ţe pokud bychom přirovnali portType k 
třídám v objektovém programování, pak jednotlivé operace budou odpovídat metodám. 
Element binding popisuje konkrétně, jakým způsobem bude ke sluţbě 
přistupováno tím, ţe určuje konkrétní protokol a formát přenosu zpráv. Tyto konkrétní 
informace pak spojuje jiţ s předem definovaným typem portu. Specifikace WSDL jiţ 
obsahuje v sobě rozšíření pro protokol SOAP verze 1.1. 
Element service sdruţuje několik portů do jedné sluţby. Porty jsou definovány 
v podelementech port. Jednotlivé porty jsou definovány jako kombinace adresy sluţby a 
jiţ dřívedefinované vazby (binding). 
Kompletní popis jednotlivých elementů lze najít ve specifikaci jazyka. 
5.3.5 UDDI 
Universal Description, Discovery and Integration (UDDI) je veřejný registr pro 
uchování strukturovaných informací o webových sluţbách a jejich poskytovatelích. 
Mezi informace dostupné prostřednictvím UDDI patří například informace o 
jednotlivých firmách a jejich webových sluţbách a dále pak definice těchto sluţeb 
(pomocí WSDL) a podmínek pro vyuţití sluţby. V registru lze vyhledávat podle 
nejrůznějších kategorií, jako jsou například geografická poloha či průmyslové odvětví. 
Samotný registr pak umoţňuje přístup pomocí webové sluţby pouţívající protokol 
SOAP. 
5.3.6 Bezpečnost webových služeb 
Webové sluţby poskytují moţnost komunikovat mezi vzdálenými systémy v prostředí 
počítačové sítě. V obecném případě je potřeba zajistit bezpečnost, čímţ je při výměně 
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zpráv myšlena zejména autenticita, integrita dat, nepopiratelnost a utajení. Samotná 
definice protokolů SOAP a jazyka WSDL se nezabývá bezpečností při přenosu zpráv 
ani ověřováním identity klientů. V mnoha reálných webových aplikacích je však 
vhodné nebo dokonce nezbytné zaručit, ţe mezi klientskou aplikací na straně jedné a 
webovou sluţbou na straně druhé nedojde k neoprávněnému přístupu k datům, či jejich 
pozměnění. Protokol SOAP má formát XML dokumentu, který je přenášen 
prostřednictvím protokolu HTTP nebo případně i pomocí SMTP nebo FTP. Je zřejmé, 
ţe otevřenost těchto protokolů není z bezpečnostních důvodů vhodná. Existují dvě 
základní moţnosti zabezpečení přenosu dat u webových sluţeb: 
 na úrovni transportní vrstvy 
 na úrovni zasílaných zpráv 
5.3.6.1 Zabezpečení WS na úrovni transportní vrstvy 
Vzhledem k pouţití protokolu HTTP je pro zabezpečení na úrovni transportní vrstvy 
vhodné vyuţít HTTPS nad SSL (Secure Socket Layer). Toto řešení je v praxi velmi 
osvědčené a jednoduché na implementaci. Na druhé straně však neumoţňuje některé 
věci: 
 SSL je navrţené pro komunikaci pouze mezi dvěma body avšak u 
webových sluţeb můţe být mezi klientem a sluţbou samotnou více uzlů. 
 Samotná data jsou pomocí SSL chráněna pouze při samotném přenosu, 
v případě uloţení SOAP zprávy na disku počítače nejsou tyto data ţádným 
způsobem chráněna. 
 HTTPS nepodporuje nepopiratelnost odeslání zprávy, nelze tedy prokázat, 
kdo co komu zaslal. 
Vzhledem k těmto limitovaným moţnostem je vhodné zabezpečení přímo na 
úrovni samotné zasílané zprávy. 
5.3.6.2 Zabezpečení WS na úrovni zpráv 
Jednou z vlastností XML dokumentů je jejich rozšiřitelnost. Libovolný XML dokument 
je rozšiřitelný za pomocí přidání nových elementů z nového jmenného prostoru. 
Webové sluţby jsou kompletně zaloţené na standardu XML, a proto je moţné přidat 
zabezpečení přímo do zasílaných zpráv. Tato bezpečnostní rozšíření pak mohou 
odstranit všechny nedostatky zabezpečení na úrovni transportní vrstvy. Jedinou 
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nevýhodou zabezpečení na úrovni XML dokumentu je větší časová náročnost. 
Zabezpečením webových sluţeb a jejich standardizací se zabývá v současné době 
několik pracovních skupin při konsorciích W3C a OASIS. Výsledkem jejich práce je 
několik standardů specifikujících zabezpečení webových sluţeb na úrovni zasílaných 
XML dokumentů. 
XML Signature 
Stejně jako jiné technologie elektronického podpisu i XML podpis (XML Signature) 
umoţňuje zaručit autenticitu, integritu a nepopiratelnost dokumentu. XML podpis se 
neuplatňuje pouze při zasílání dokumentů prostřednictvím webových sluţeb, ale 
vzhledem k rozšířenosti technologie XML prakticky do všech oblastí software je tento 
standard pouţíván napříč celým světem XML. 
Na vývoji standardu pro XML podpis se podílí pracovní skupina při konsorciu 
W3C a IETF (Engeneering Task Force). Pro implementaci XML podpisu bylo navrţeno 
touto skupinou několik doporučení. Toto doporučení specifikuje způsob rozšíření XML 
dokumentů o elektronický podpis a způsob zpracování podpisu. 
XML podpis na rozdíl od podpisu celého dokumentu umoţňuje podepisovat 
jednotlivé části strukturovaných dat. Umoţňuje tak vytváření dokumentů, za jejichţ 
různé části jsou odpovědny různé osoby. Samotný podpis pak můţe být umístěn v 
podepisovaném XML dokumentu nebo i mimo něj a na dokument pouze odkazovat. 
5.3.6.3 XML Encryption 
XML dokumenty lze kódovat stejně jako jakékoliv jiné soubory, tedy zakódování 
kompletně celého obsahu souboru. U XML souborů však můţe nastat potřeba zašifrovat 
jen část souboru nebo potřeba různé části dat jednoho souboru šifrovat různým klíčem. 
Cílem XML šifrování (XML Encryption) je vyvinout proces šifrování digitálního 
obsahu (včetně jeho částí) a syntaxi pro reprezentaci zašifrovaných dat a informace 
nezbytné pro dešifrování. Standard, který je stejně jako XML podpis koordinován 
konsorciem W3C, specifikuje také transformaci dešifrování XML podpisu tak, aby 
aplikace ověřující XML podpis mohly rozlišit struktury, které byly zašifrovány před 




Výhodou XML šifrování je moţnost zakódování pouze informací, které je potřeba 
zakódovat. Na druhé straně však tento přístup přináší rizika. XML dokumenty jsou 
přesně popsány pomocí XML Schemat nebo pomocí DTD. Pokud je část dokumentu 
včetně tagů zašifrována pak je moţnost vyhledat data odpovídající těmto tagům 
nemoţná. V případě, ţe by byly zašifrovány pouze tagy, pak tato informace můţe být 
vhodným materiálem k zahájení útoku na pouţitou kryptografickou metodu. 
WS-Security 
Specifikace WS-Security popisuje rozšíření zpráv protokolu SOAP tak, aby byla 
poskytnuta kvalitní ochrana zajištěním integrity zpráv, utajením a autentizací jedné 
zprávy. Tento mechanismus můţe být vhodný pro pouţití nejrůznorodějších 
bezpečnostních modelů a kódovacích technologií. Navíc specifikace popisuje, jakým 
způsobem kódovat binární bezpečnostní informace (tokeny). Speciálně pak uvádí, jak 
kódovat certifikáty X.509 a lístky systému Kerberos. 
WS-Security sama o sobě neposkytuje řešení bezpečnostních problémů, ale 
definuje způsob propojení SOAP zpráv s jinými bezpečnostními protokoly a 
technologiemi. WS-Security tak například vyuţívá dříve uvedené podepisování XML 
dokumentů a XML šifrování a určuje, jakým způsobem budou tyto informace vloţeny 
do SOAP zprávy. Návrh specifikace vznikl společným úsilím společností Microsoft, 
IBM a Verisign, v současné době se specifikaci věnuje pracovní skupina při konsorciu 
OASIS. Začátkem roku 2006 byla tato specifikace přijata členy konsorcia jako OASIS 
Standard. 
K zajištění bezpečnosti na všech úrovních komunikace vznikají v současnosti 
další standardy, které vycházejí právě z WS-Security, těmito specifikacemi jsou 
například WS-Policy, WS-Trust, WS-Privacy, WS-SecureConversation, WS-
Federation, WS-Authorization. 
5.4 Struktura programu 
5.4.1 CRM modul 
V systému modul CRM slouţí zejména ke sledování komunikace s kontakty, klienty (zachycení 
a stručný popis uskutečněných kontaktů) a zároveň evidenci jednotlivých úkolů pro sebe či 
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spolupracovníky firmy. Velmi stručně lze říci, ţe se zaznamenávají činnosti do systému události 
(telefonické rozhovory, e-maily, osobní schůzky), které proběhly a úkoly, které z nich dále 
vyplývají. Tyto události mohou a nemusejí být přiřazeny k nějakému klientovi. Zároveň se 
v kalendáři zaznamenávají úkoly a jejich plnění. Systém umoţňuje vyuţívat i Kontrolní datum – 
datum, kdy se má provést kontrola vyplývající z jiţ probíhající události. Pokud se k události 
vloţí její kontrolní datum tak se zobrazí poţadavek na provedení kontroly jako jeho úkol 
v kalendáři. Systém umoţňuje definovat skupiny pracovníků a jednotlivým pracovníkům 
definovat jejich nadřízené. 
5.4.1.1 Kontakty 
Kontakty jsou osoby, s kterými jste v kontaktu, ale nemají ţádnou smlouvu. 
Rozdělují se na tři druhy podle druhu kontaktu. Na fyzické, právnické a ostatní. 
Kontakty se sdílí v celé aplikaci a jsou dostupné z kteréhokoliv místa v aplikaci. 
5.4.1.2 Klienti 
Klientem se stává kontakt, který začíná řešit s poradcem smlouvu. Počínaje návrhem se 
kontakt přenese do klientů, kde se začínají evidovat smlouvy a další evidenční věci, 
které mají klienti navíc. Modul klientů disponuje moţností vytvářet různé ekonomicky 
spjaté skupiny. Například rodina, firma a definovat si jednotlivé vztahy mezi nimi. 
5.4.1.3 Kalendář 
Pro modul kalendář je potřeba nainstalována aplikace Microsoft Outlook, se kterou 
provádí synchronizaci, kde umoţňuje exportování schůzek a upozornění. V případě, ţe 
počítač poradce komunikuje s mobilním zařízením, je moţné kalendář (popř. Outlook) 
nastavit a je schopný exportovat veškerá data systému v kalendáři do mobilního 
zařízení. 
5.4.2 Provize 
Modul Provize umoţňuje evidovat poradci při uzavření smlouvy nárok na provizi. Tedy 
kdo, za co a kolik vám má zaplatit. A samozřejmě vaše pohledávky hlídá. Provize jsou 
dostupné z několika míst v systému. Přímo v menu nabídka provize, na detailu klienta, 




Závěrečná práce se věnovala tématu, které je v poslední době v České republice 
aktuální, a to finančním poradcům. Při detailním zkoumání procesů finančních poradců 
se objevila díra na českém trhu a to v oblasti softwaru pro finanční poradce. Práce se 
snaţí analyzovat procesy a posléze sestavit návrh pro implementaci nového systému. 
Projekt implementace informačního systému pro finanční poradce obsahoval analýzu 
procesů, návrh a inovaci business procesu, implementaci infrastruktury, vývoj aplikací. 
Nyní probíhá konečná fáze implementace systému a systém běţí jiţ ve svém 
pilotním provozu. Díky této implementaci nového informačního systému se někteří 
poradci zásadním způsobem odlišili od konkurence. Vytvořily se podmínky pro 
efektivnější práci konzultantů, tím ţe mohou působit v terénu prostřednictvím své 
mobilní kanceláře, tedy pracovat off-line prostřednictvím pouţití svého notebooku a při 
příchodu do své kanceláře si data synchronizovat s centrálním informačním systémem. 
Zavedením informačního systému se v podstatné míře sníţila náročnost opakujících se 
činností např. evidenci partnerů, klientů, smluv a prakticky se odstranil reklamační 
proces při nesprávně uzavřených smlouvách, kdy poradce vidí všechny v systému a má 
dostupné všechny verze díky systému správy dokumentů (DMS). 
Systém byl velice pozitivně přijat i poradci jako moderní a vysoce efektivní 
systém pro podporu prodeje. Po provedených školení k novému systému mají 
zprostředkovatelé k dispozici nápovědu ve formě krátkých videí, které jim na začátku 
slouţí jako příklady různých akcí v systému. Krátký čas implementace systému - 
Implementaci systému, která trvá cca dvanáct týdnů, byly dosaţeny okamţité změny a 
přínosy: inovace a sjednocení distribučních procesů nabídkových programů a metodiky, 
systém přinesl efektivní nástroje na zpracování informací o dalších aktivitách s 
klientem, plánování schůzek a sledování výročních událostí. Sníţila se pracnost procesů 
zadávání a kontroly smluv, vytvořily se podmínky pro reálné předpovědi prodeje 
produktů. Zlepšila se komunikace s obchodními zástupci zavedením elektronické 
komunikace prostřednictvím e-mailu, prakticky se odstranila papírová komunikace.  
Jednoduchý management systému - celý systém je lehce upravovatelný z centra 
společnosti, přičemţ jakákoli změna podmínek je automaticky distribuována 
obchodnímu zástupci na jeho klienta, pokud je připojený k internetu. Na straně 
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obchodního zástupce je systém lehce ovladatelný a všechny opakující se činnosti jsou 
maximálně automatizovány, bez nutnosti speciálních znalostí obchodního zástupce z 
oblasti informačních technologií. Systém přinesl společnosti při vytvoření maximální 
míry bezpečnosti vysokou efektivitu distribuce prostřednictvím údajů uloţených v 
šifrovaných databázích a komunikace prostřednictvím Microsoft Outlook. Systém 
ověřuje uţivatele na přístup do systému a verifikuje informace, které mají být ze 
systému zpřístupněny obchodnímu zástupci. Proces vyhledávání údajů je podpořen 
fulltextovým vyhledáváním. Aktualizace dat je realizována prostřednictvím vysoce 
výkonné replikační technologie. 
Společností byly poţadovány nízké náklady na provoz. Systém pro cca stovky 
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Seznam použitých zkratek 
API  Application Programmer Interface - specifikace rozhraní programového 
balíku, pomocí kterého lze tento balík pouţívat. 
CRM Customer relationship management 
ČNB  Česká národní banka 
DMS  Document management systém - systém pro správu dokumentů. 
DTD Document type definition - definice typu dokument. Dokument popisující 
pravidla pro konkrétní typ dokumentu. 
IETF  Internet Engineering Task Force (česky „Komise techniky Internetu“) vyvíjí a 
podporuje internetové standardy a úzce spolupracuje s konsorciem W3C a s 
orgány 
NASSL  Network Accessable Service Specification Language 
OCR  Optical Character Recognition - optické rozpoznávání znaků. Automatické 
rozpoznávání znaků zaloţené na porovnání vůči předem definované šabloně. 
OLAP  Online Analytical Processing je technologie uloţení dat v databázi 
PA  pojišťovací agent 
PM  pojišťovací makléř 
PPZ  Podřízený pojišťovací zprostředkovatel 
SDL Service Description Language 
SLPU Samostatný likvidátor pojistných událostí 
SOAP (Simple Object Access Protocol) - protokol pro výměnu zpráv. Protokol je 
zaloţený na formátu XML. Jedná se o základní vrstvu webových sluţeb. 
UDDI Universal Description, Discovery and Integration - mechanismus pro 
registraci a vyhledávání webových sluţeb. 
URL  Uniform Resource Locator – řetězec určený ke specifikaci umístění zdrojů 
informací určitým protokolem. 
VPA  výhradní pojišťovací agent 
WSDL  Web Services Description Language – popisuje moţnosti webové sluţby a 
způsob, jakým sluţbu pouţívat. Formát je v jazyce XML. 
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XML  eXtensible Markup Language – metajazyk, který slouţí k vytváření dalších 
jazyků. Jedná se hlavně o jazyk pro výměnu dat mezi aplikacemi. Na jeho 
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